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1. Sumario Executivo

O presente Relatério de Gestao apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Setorial da Controladoria-Geral da Unido (OuvCGU) no exercicio de 2025, em cumprimento ao que
estabelecem a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e a Portaria Normativa CGU n® 116, de 18 de
marco de 2024. A elaboragado segue, ainda, as diretrizes da Orientagao Técnica n® 2/2026/CGOUV/
DOUV/OGU, que orienta a producao do relatério como instrumento de governanga, transparéncia
e melhoria continua dos servigos publicos.

A OuvCGU atua como canal de interlocugao entre a sociedade e a CGU, promovendo a escuta ativa e
o aprimoramento dos servi¢os publicos. No exercicio de 2025, um dos maiores desafios enfrentados
pela unidade foi absorver um crescimento de 49,1% na quantidade de manifesta¢des de ouvidoria
recebidas — passando de 10.117 em 2024 para 15.087 registros no ano seguinte.

1.1 PRINCIPAIS RESULTADOS E INDICADORES

INDICADOR 2025 VARIACAO VS. 2024
Manifestagdes recebidas 15.087 +49,1%
Manifestag¢des concluidas 12.207 +46,4%
Dentuncias em sentido amplo (identificadas + anénimas) 8.888 (58,9%)' +60%
Tempo médio de resposta 21,31 dias -5,6%
Pedidos LAI recebidos 1.673 -28,4%
Recursos LAI 308 (58 a CMRI) +57,1%
Atendimentos (telefénicos + presenciais) 2.729 +26,9%
Satisfagao do usuario (ouvidoria) 37,67% +3,89 p. p.
Equipe 21 colaboradores +23,5%
Capacitagdo 634 horas -1,9%

1.2 PRINCIPAIS AVANGCOS

A OuvCGU alcangou, em 2025, trés avancos significativos: a melhoria do tempo médio de resposta
— que recuou de 22,57 para 21,31 dias, mesmo com crescimento de 49% no volume de manifes-
tagbes; a recomposicdo parcial da equipe apds a perda critica do segundo semestre de 2024; e o
aumento de 3,89 pontos percentuais no indice de satisfacdo do usudrio, com redugdo correspon-
dente da insatisfagdo extrema.

1.3 PRINCIPAIS DESAFIOS

Trés desafios estruturais se mantém prioritarios: o indice de insatisfagdo acima de 50%, que a
andlise demonstra estar vinculado predominantemente a expectativas que extrapolam a compe-
téncia da OuvCGU; o crescimento expressivo das denuncias anénimas, que ja representam 58,9%
do total e pressionam a capacidade operacional de triagem; e a necessidade de ampliar a cobertura
de capacitagdo - em 2025 apenas 42,9% da equipe realizou algum tipo de capacitacao.

1 Comparagdo com ressalva metodolégica. Em 2024, todas as denuncias — anénimas ou identificadas — eram registradas
na Plataforma Fala.BR sob o tipo unico "Denuncia". A partir de 2025, a plataforma passou a separar as denuncias identificadas (tipo
"Denuncia", 3.345) das denuncias anénimas (tipo "Comunicagdo", 5.543). Para fins de comparagdo, este relatério soma as duas cate-
gorias como "denuncias em sentido amplo" (8.888, 58,9%).
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Para o préximo ciclo, a OuvCGU seguird investindo no aperfeicoamento de seus processos, na ca-
pacitacdo integral de sua equipe e na ampliacdo dos mecanismos de escuta qualificada. As agdes
prioritarias estdo consolidadas no Plano de A¢ao para 2026.
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2. Introducio

A Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral da Unido (OuvCGU) apresenta o seu Relatério de
Gestao contendo os resultados obtidos no ano de 2025, em cumprimento ao que estabelece a Lei
n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e a Portaria Normativa CGU n® 116, de 18 de margo de 2024.

Art. 14, inciso II, da Lei n® 13.460/2017: "Com vistas a realizag@o de seus objetivos, as ou-
vidorias deverdo: (...) II - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que deverd consolidar as
informagées mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias
na prestagdo de servigos publicos.”

Art. 6% inciso XIV, da Portaria Normativa CGU n® 116/2024: Compete as unidades do SisOuv
"produzir anualmente o relatério de gestdo da unidade nos termos dos arts. 14 e 15 da Lei
n®13.460, de 2017".

Além da obrigacdo legal, este relatério atende as diretrizes da Orientagdo Técnica n® 2/2026/CGOUV/
DOUV/OGU, que estabelece o Relatério Anual de Gestdo como o principal instrumento de siste-
matizagao e transparéncia da atuagao das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv). Mais do que um registro de produtividade, sua elaboracdo deve ser compreendida
como o fechamento de um ciclo de escuta ativa, onde a voz do cidadao deixa de ser um registro
isolado para se tornar um sensor estratégico da gestdo publica.

Registra-se que a publicagado tempestiva do relatério — até o primeiro dia do més de abril de cada
ano, conforme art. 60 da PN CGU n® 116/2024 — constitui requisito para a reconducao dos titulares
de unidade setorial de ouvidoria, nos termos da Portaria Normativa CGU n? 238/2025.

2.1 POSIGCAO INSTITUCIONAL

As atividades de ouvidoria e de acesso a informac¢do da CGU sao realizadas pela Coordenagao-Geral
de Ouvidoria Setorial (OuvCGU), unidade vinculada a Diretoria de Protecdo e Defesa do Usudrio
de Servigo Publico (DUSP), que compde a estrutura da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), uma das
areas finalisticas da instituicao.

A posicao institucional da OuvCGU confere-lhe uma singularidade dentro do SisOuv: é, a0 mesmo
tempo, uma unidade setorial — sujeita as mesmas obriga¢des das demais ouvidorias do sistema
— e parte integrante do proprio érgao central que supervisiona e orienta as demais unidades. Essa
condigdo permite uma interacdo direta com as areas responsdveis pela regulamentagdo e moni-
toramento do SisOuv, possibilitando o intercambio de informagdes, metodologias e praticas que
contribuem para a melhoria continua do sistema como um todo.

Com essa atuacdo, a OuvCGU pretende ndo apenas aprimorar a gestdo interna de suas atividades,
mas também colaborar para o aperfeicoamento das praticas adotadas no ambito das ouvidorias
federais.

2.2 ESTRUTURA OPERACIONAL

A OuvCGU é composta por duas unidades operacionais, sob a Coordenagao-Geral de Aline Rodri-
guero Dutra, com substituicdo de Marcos Silva Monteiro:
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¢ Divisao de Manifestagdes de Ouvidoria (DMOUYV): com uma equipe de 14 agentes publicos
— responsavel pelo recebimento, andlise, encaminhamento e resposta das manifestacdes de
ouvidoria.

e Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC): com equipe de 4 agentes publicos — respon-
savel pelo atendimento aos requerimentos de acesso a informagao e demais demandas de
transparéncia passiva.

2.3 CANAIS DE ATENDIMENTO

E por meio da OuvCGU que sdo recebidos, examinados e encaminhados os pedidos de acesso a
informacao, dentuncias, reclamagées, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias e pedidos de
simplificacdo referentes a procedimentos, servigos publicos e agdes de agentes publicos, érgdos e
entidades do Poder Executivo federal destinados a CGU.

O contato entre os usudrios de servigos publicos e a OuvCGU ocorre por diferentes formas, sendo
a principal delas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢do — Fala.BR (https://
falabr.cqu.gov.br/), que concentrou 95,9% dos registros em 2025. Além da plataforma, a OuvCGU
recebe cartas (3,4%), e-mails e documentos via protocolo da CGU, além de realizar atendimentos
presenciais e telefénicos. Todas as manifestagdes recebidas por canais alternativos sdo posterior-
mente inseridas na Plataforma Fala.BR, a fim de manter repositério inico de registros e assegurar
a rastreabilidade integral das demandas.

2.4 PECULIARIDADES DA OUVCGU

A Ouvidoria Setorial da CGU possui caracteristicas distintas que a diferenciam da maioria das ouvi-
dorias do SisOuv. Em razdo da ampla esfera de competéncia da CGU, que abrange praticamente todos
os érgaos e recursos do Poder Executivo Federal, a OuvCGU recebe demandas relacionadas a agoes de
todos os ministérios e empresas estatais federais. Essa abrangéncia resulta em maior complexidade
no tratamento das manifestacdes, devido tanto ao volume quanto a diversidade de temas envolvidos.

Considerando o caréter fiscalizatério da CGU, aproximadamente 58,9% das manifestagdes recebidas
em 2025 consistiram em dentncias — identificadas ou anénimas, que demandam mais tempo e
recursos para analise prévia e encaminhamento. Trata-se de proporgdo significativamente elevada.
Essa particularidade evidencia que a OuvCGU opera com perfil de demandas complexos, uma vez
que o tratamento de dentuncias exige triagem qualificada, verificagdo de competéncia e, frequen-
temente, interacdo com as areas de apuragao do 6rgdo, bem como de outros entes da federacao.

Além disso, diferente da realidade de outras ouvidorias federais, a quase totalidade das manifesta-
¢oes recebidas pela OuvCGU nao diz respeito a servigos publicos prestados diretamente pelo érgao
a sociedade, mas sim a atividades relacionadas a sua atuagdo como érgao central dos sistemas
de corregedoria, de controle interno, de ouvidoria e de acesso a informacao, abrangendo agdes de
todos os érgdos e entidades federais, e, algumas vezes, de estados e municipios.

Por fim, destacamos o papel peculiar da Ouvidoria Setorial da CGU, na recepgao e tratamento das
denuncias relativas as praticas de retaliagdo contra denunciantes, praticadas por agentes publicos,
de que tratam os Art. 10, do Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019 e Art. 47, da Portaria
Normativa CGU n® 116, de 18 de margo de 2024.
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3. Equipe e Estrutura da OuvCGU

A capacidade de resposta de uma ouvidoria estd diretamente vinculada a adequacao de sua forca
de trabalho. Conforme a Orientacdo Técnica n® 2/2026, a apresentagdo da composicdo da equipe,
das capacitagbes realizadas e da relacdo demanda/capacidade tem por finalidade dimensionar a
capacidade de resposta da unidade, permitindo justificar a necessidade de investimentos, capaci-
tagdes ou melhorias tecnoldgicas.

3.1 COMPOSIGCAO DA EQUIPE

Ao final de 2025, a equipe da OuvCGU contava com 21 colaboradores, representando acréscimo
de 23,5% em relagdo aos 17 colaboradores de dezembro de 2024. A recomposicdo foi possibilitada
pela entrada de trés novos Auditores Federais de Financas e Controle (AFFC) e um Técnico Federal
de Financas e Controle (TFFC.

O gréfico a seguir ilustra a evolugdo comparativa da composig¢ao por vinculo:

Composicao da equipe — 2025 vs. 2024

12 -
s 2025
10 - 2024
9
8
8 -
6 -
4 -
2 -
1
0 - 1 1 - 1
AFFC Cedidos/requisitados TFFC Terceirizados
Fonte: Registros internos QuvCGU.
VINCULO 2024 2025 VARIACAO

Auditor Federal de Finangas e Controle (AFFC) 6 9 +3

Servidores cedidos/requisitados 8 8 =

Técnico Federal de Finangas e Controle (TFFC) 0 1 +1

Terceirizados 3 3 =

Estagidrios 0 0 =

Total 17 21 +23,5%

Fonte: Registros internos OuvCGU.

Cabe contextualizar que o exercicio de 2024 foi marcado pela perda de 50% da equipe responsavel
pelo tratamento de manifestagées no segundo semestre. A recomposigdo ocorrida em 2025, embora
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positiva em termos quantitativos, demandou periodo de adaptacdo dos novos integrantes para que
adquirissem dominio das atividades — fator que evidentemente traz impactos a capacidade opera-
cional nos primeiros meses do ano. No periodo citado ndo houve processo seletivo para a funcao
de Ouvidor Setorial ou chefias, sendo mantidos os ocupantes do exercicio anterior.

3.2 CAPACITAGAO

A capacitacdo continuada é instrumento essencial para a qualidade do atendimento ao cidaddo. Em
2025, a OuvCGU investiu 634 horas em formacao, volume praticamente estavel em relagdo as 646
horas de 2024 (-1,9%). As capacitag¢des foram estruturadas em trilhas de competéncia alinhadas
ao Plano Anual de Capacitagdo da unidade, abrangendo 26 cursos e eventos formativos:

Capacitacao por competéncia — 634 horas

Demonstrar
resultados (190h)

Responder aos
usuarios (146h)
Capacitacoes
diversas (146h)
Qualificar
demandas (80h)
Ouvir e
compreender (76h)

Fonte: Plano de Capacitagdo OuvCGU 2025.

EIXO DE COMPETENCIA HORAS % DO TOTAL EXEMPLOS DE CURSOS
Demonstrar resultados 190 29,9% Gestdo em ouvidoria, inovagdo, analise de processos
Eselslgggger aos 146 23,0% Linguagem simples, resolugdo de conflitos, LGPD aplicada
Capacitagées diversas 146 23,0% I Semindrio Nacional de Ouvidorias, Semana da Inovagao
Qualificar demandas 80 12,6% Controle social, protecdo ao denunciante, atuacdo gerencial
Ouvir e compreender 76 12,0% Ferramentas de didlogo, acesso a informacao
Total 638 100%

Fonte: Plano de Capacitagdo OuvCGU 2025.

Merece atengdo, contudo, o fato de que as 634 horas estdo distribuidas entre nove dos 21 membros da
equipe (42,9%). Trés servidores com maior investimento em capacitagdo concentram 62,8% do total
de horas. Doze colaboradores restantes, incluindo os novos ingressos de 2025, ndo registraram capa-
citacdo formal no periodo, o que constitui oportunidade de melhoria prioritaria para o préximo ciclo.

CG u RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA SETORIALDA CGU 2025 10



Os dados obtidos na andlise das capacita¢des continuadas evidenciam conexao direta com as
informagées obtidas na pesquisa de satisfagdo. Os eixos de "Responder aos usuarios" e "Ouvir
e compreender" (222 horas somadas) abordam diretamente as competéncias necessarias para mi-
tigar as criticas de resposta genérica e incompreensao identificadas na pesquisa de satisfagado. A
ampliacdo dessa capacitagdo para toda a equipe é agdo estratégica para 2026.

3.3 ATENDIMENTOS PRESENCIAIS E TELEFONICOS

Além do recebimento de manifestagbes pela Plataforma Fala.BR, a OuvCGU realiza atendimentos
presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usudrios que a procuram. Em
2025, foram realizados 2.729 atendimentos, crescimento de 26,9% em relagao a 2024:

Atendimentos — 2025 vs. 2024

3000 - mmm Telefénicos

[ Presenciais
2500 -

2.729

2.150

2000 -

1500 -

1000 -

500 -

0 -
2024 2025

Fonte: Registros internos OuvCGU.

O crescimento expressivo nos atendimentos presenciais (+63,4%, de 93 para 152) pode estar as-
sociado a maior visibilidade da OuvCGU junto aos servidores e ao publico externo, bem como as
agoes de divulgagao realizadas no periodo. Esse cendrio evidencia a necessidade de investimento na
formacgao de competéncias especificas ou, ainda, na avaliagcdo da ampliacdo do quadro de pessoal
ou da constituicdo de equipe especializada para esse tipo de atendimento. O dado também revela
a necessidade de avaliar-se com maior atengdo a correlagao destes atendimentos com a promocao,
direta ou indireta, de melhoria nos servigos publico e com as atividades da prépria ouvidoria setorial.

3.4 ANALISE DE DEMANDA POR CAPACIDADE

A Orientacao Técnica n® 2/2026 recomenda que o relatério dimensione a relagdo entre o volume de
demandas e o tamanho da equipe, permitindo justificar necessidades de investimento. O cruzamento
desses indicadores em 2025 revela aumento da pressdo operacional sobre a unidade:

INDICADOR 2024 2025
Manifestac¢des recebidas 10.117 15.087
Equipe total 17 21
Manifestag¢des por colaborador 595 718 (+20,7%)
Manifestag¢des concluidas 8.337 12.207
Concluidas por colaborador 490 581 (+18,6%)
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Apesar do aumento de 23,5% na equipe, a razdo de manifesta¢des por colaborador subiu 20,7% (de
595 para 718), evidenciando que o crescimento da demanda (+49,1%) superou significativamente a
recomposicao da equipe. A taxa de conclusao por colaborador também aumentou 18,6%, indicando
ganho de produtividade que pode ser atribuido tanto a estabilizagcdo dos novos integrantes quanto
a incorporacao de ferramentas tecnolégicas ao longo do ano.

Considerando a tendéncia de crescimento da demanda — que passou de 10.117 em 2024 para 15.087
em 2025 — e a projecdo de manutengao desse patamar, recomenda-se a elaboracdo de proposta
formal de dimensionamento da forga de trabalho para 2026, priorizando o reforco da DMOUYV, res-
ponsavel pelo tratamento do maior volume de manifestacoes.
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4. Acoes e Projetos do Exercicio

A OuvCGU desempenha papel fundamental na promocgao da participagdo social e no fortalecimento
da democracia, implementando a¢des que visam aprimorar a transparéncia e a efetividade no
atendimento ao cidadao. O ano de 2025 foi marcado pela continuidade e consolidagdo de inicia-
tivas estruturadas em 2024, algumas das quais avancaram de forma significativa, enquanto outras
permanecem em desenvolvimento para o ciclo seguinte. A seguir, sdo apresentadas as principais
acoes e projetos, com indicacdo do objetivo, do status de execugao e dos resultados alcangados.

4.1 ATUALIZAGAO NORMATIVA

Entre 2024 e 2025, a OuvCGU elaborou a minuta de nova portaria de atualizacao de procedimentos,
em substituicdo a Portaria CGU n® 1.037/2021, alinhada as diretrizes da Portaria Normativa CGU
n° 116/2024. A minuta contempla o aperfeicoamento dos fluxos de trabalho, a utilizacdo da Matriz
de Efetividade no tratamento de dentncias e a evolugao prevista no Modelo de Maturidade de
Ouvidoria Publica (MMOuUP).

Ao longo de 2025, essa minuta foi submetida a andlise e contribuicdes de areas internas da CGU
que desempenham papéis importantes no fluxo de tratamento de manifesta¢des no érgao, a exemplo
das areas de apuragao de denuncias e dos Nucleos de A¢do de Ouvidoria e Prevencao da Corrupgao
(NAOPs) nas superintendéncias regionais.

A revisdo final das contribuig¢des e a publicagdo da Norma citada devem ser concluidas ao longo
de 2026.

4.2 PLANO DE CONTINGENCIA COM AS UNIDADES REGIONAIS

O Plano de Contingéncia, estruturado em 2024, prevé a captacao e a capacitacdo de servidores
das Unidades Regionais da CGU para auxiliar no tratamento de manifestagdes de ouvidoria em
momentos de alta demanda. Em 2025, o plano operou em regime de colaboragdo continua e os
servidores das Regionais contribuiram com o tratamento de manifestagées ao longo do ano, em
regime de cooperacdo regular com a equipe da DMOUV.

A colaboragao ocorreu de forma distribuida e gradual, representando um estagio intermediario de
implementagdo que fortaleceu a capacidade da unidade sem a necessidade de acionar o mecanismo
emergencial.

Para 2026, com a tendéncia de crescimento da demanda (49,1% em 2025), o objetivo principal é a
recomposicao integral da equipe de ouvidoria e o seu adequado dimensionamento de forma ordi-
ndria e ndo emergencial.

4.3 MATRIZ DE EFETIVIDADE DA OUVIDORIA

A Matriz de Efetividade da Ouvidoria foi elaborada em 2024 pela OuvCGU, em alinhamento com
as dreas de apuracdo, para servir como guia na andlise prévia e no processamento das denuncias
recebidas pela CGU. Seu objetivo é aumentar a precisdao das andlises prévias, mitigar ruidos no
fluxo de encaminhamento e reduzir o tempo de resposta ao cidadao.
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Em 2025, a Matriz serviu como base de fundamentac¢do informal nos fluxos operacionais da unidade.
Sua efetiva aplicacao ja ocorre no exercicio de 2026, estando incorporada aos procedimentos de tra-
tamento de denuincias como ferramenta de apoio a decisdo, permitindo avaliar de forma estruturada
a habilitacdo ou o arquivamento de manifestacdes com base em critérios objetivos de efetividade.

4.4 REDE DE ACOLHIMENTO EM ATENGAO PSICOSSOCIAL

A Rede de Acolhimento em Atencéao Psicossocial foi oficialmente inaugurada pela CGU em 2025, em
parceria com a Diretoria de Gestdo de Pessoas e o Comité de Equidade, Diversidade e Incluséo, no
ambito do Plano Setorial de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagado (PSEAD).
A rede tem por objetivo proporcionar um ambiente de inclusdo, acolhimento e bem-estar emocional
para todos os agentes publicos da CGU.

A participagdao da OuvCGU na Rede se deu em carater de apoio institucional, contribuindo com a
interlocugdo entre as dreas envolvidas e com o encaminhamento de manifestagdes relacionadas a
assédio moral e conduta imprépria nas relagées de trabalho.

4.5 RELATORIOS TEMATICOS

Em 2024, a OuvCGU havia iniciado a elaboragdo de relatérios tematicos que consolidam manifes-
tagOes sobre temas especificos, com o objetivo de produzir andlises setoriais que revelassem como
a sociedade percebe os servigos publicos e subsidiar melhorias na gestao.

Em 2025, a produgéo de relatérios tematicos foi realizada de forma mais intensa pela equipe de
Analise de Dados (CDSIS), unidade da Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuadrio de Servicos Pu-
blicos (DUSP), no ambito do desenvolvimento de metodologias e ferramentas para apoio a todas
as unidades do SISOUYV, incluindo a prépria unidade setorial da CGU.

A equipe da OUVCGU também se dedicou ao aprendizado e uso de ferramentas de IA para analise
de dados de geragao de relatérios, tendo focado inicialmente na avaliagdo das pesquisas de satis-
facdo do Fala.BR sobre demandas respondidas pela Ouvidoria.

Com o apoio da CDSIS/DUSP e a internalizagdo do conhecimento sobre uso de ferramentas de
[A, a partir de 2026 a OUVCGU tera condi¢des de produzir ainda mais relatérios tematicos e de
utiliza-los no aperfeicoamento de suas atividades.

4.6 UTILIZAGAO DE FERRAMENTAS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

No exercicio de 2025, a OuvCGU incorporou, de forma gradual, o uso de ferramentas de inteligéncia
artificial ao tratamento das manifestagées. Servidores da equipe da DMOUYV passaram a utilizar a
LIA — ferramenta de inteligéncia artificial disponibilizada internamente pela CGU — para a pro-
ducéo de resumos de documentos extensos anexados pelos manifestantes as suas manifestac¢des.

Para 2026, a OuvCGU buscara ampliar a utilizacdo de ferramentas de IA, tanto na triagem e na
andlise prévia de manifestagées quanto na produgao de informacdes gerenciais, sempre observando
as diretrizes da LGPD e as boas praticas de transparéncia algoritmica.
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5. Manifestagoes de Ouvidoria

A Ouvidoria Setorial da CGU recebe, examina e encaminha manifesta¢des decorrentes do exercicio
da cidadania, com o objetivo de proporcionar continua melhoria dos servigos publicos prestados.
As manifestagdes compreendem denuncias (identificadas e anénimas), reclamacgdes, solicitacoes,
elogios, sugestdes e pedidos de simplificacdo.

Em 2025, a OuvCGU registrou crescimento expressivo no volume de manifestagées, impulsionado
sobretudo pelo aumento das denuncias anénimas — classificadas como "comunicac¢do" na Plata-
forma Fala.BR. Na tipologia da plataforma, a comunicagao corresponde a uma dentncia registrada
de forma anénima, enquanto a "denuncia" propriamente dita refere-se ao registro identificado pelo
manifestante. Para fins de andlise do perfil de demanda, ambas as categorias sdo agrupadas neste
relatorio como denuncias em sentido amplo.

5.1 VOLUMEETIPOLOGIA

Foram recebidas 15.087 manifesta¢des em 2025, representando crescimento de 49,1% em relagdo
as 10.117 de 2024. Dessas, 12.207 foram concluidas com resposta (80,9%) e 2.875 foram arquivadas
(19,1%). O grafico e a tabela a seguir detalham a distribuicado por tipologia:

Manifestacoes por tipologia — 2025 (15.087 total)

s Comunicacéo
(den. anénima) (5.543)

Solicitagao (3.490)
Denlncia
(identificada) (3.345)

Reclamacao (2.536)
mmm Sugestao (118)
=== Elogio (52)

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.

TIPO 2025 % TOTAL 2024 OBSERVACAO
Comunicagdo (denuncia anénima) 5.543 36,7% 3367 +64,6% (Novo destaque em 2025)
Solicitagao 3.490 23,1% 2.207 +58,1%
Denuncia (identificada) 3.345 22,2% 1991 +68,0%
Reclamagdo 2.536 16,8% 1.954 +29,8%
Sugestao 118 0,8% 132 -10,6%
Elogio 52 0,3% 37 +40,5%
Simplifique 3 0,0% 4 -
Total 15.087 100% 10.117 +49,1%

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.
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O total de denuncias em sentido amplo (identificadas + an6nimas) alcangou 8.888 manifestagdes
em 2025, representando 58,9% do total — percentual superior aos aproximados 52,9% de 2024.

As denuncias anonimas (5.543) superam as identificadas (3.345) na razdo de 1,66 para 1, mantendo
o padrao ja observado em 2024 (1,69 para 1) e confirmando que os cidadaos preferem a protecao
do anonimato ao reportar irregularidades.

Denuncias

6000

5543

5000

4000

3345

3000

2000

1000

Identificadas Nao identificadas

2024 m 2025

Fonte: Plataforma Fala.BR — Em: 19/03/2026

Achado relevante é a evidéncia de que as denuncias anénimas (comunica¢des) tendem a apresentar
maior taxa de arquivamento, pela eventual auséncia de elementos complementares suficientes para
encaminhamento, o que demanda mais esfor¢o de triagem pela equipe da DMOUV.

Taxa de arquivamento das dentincias — 2025

Taxade
Recebidas Concluidas Arquivadas | arquivament
o
Comunicacéo (dendncia anénima) 5.543 4.032 1.510 27,2%
Dendncia (identificada) 3.345 2.476 867 25,9%

Total — dentincias em sentido

amplo 8.888 6.508 2.377 26,7%

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU
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5.2 ASSUNTOS E SUBASSUNTOS RECORRENTES

A categorizag¢ao das manifesta¢des utiliza como referéncia os campos "Assunto"” e "Subassunto”
disponiveis na Plataforma Fala.BR. O campo "Assunto" indica temas gerais disponiveis para todos
os 6rgaos do SisOuv, enquanto o "Subassunto" traz categorizagdes especificas criadas pela Ou-
vCGU para refletir, com maior detalhamento, a realidade das demandas recebidas. Os dez assuntos
mais recorrentes em 2025 foram:

Top 10 assuntos mais recorrentes — 2025

Certidoes e Declaracoes - NN 1023
oenincscome -
B ———
Sestiopivico -
U ———
conduta éticarirequl. - NNNEGEGEGEEE Y
Outros em Administragao -_ 715
owidora N
corrupsao - 453

0 2(|)0 460 660 860 10|00 12b0
Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.

Vale destacar que os numeros apresentados se referem a quantidade de registros recebidos pela
Ouvidoria Setorial da CGU e podem compreender assuntes e tematicas de competéncias de outros
orgaos e esferas e ndo exclusivamente em relagdo a Controladoria Geral da Unido - CGU.

5.3 TEMPESTIVIDADE

A Lein?13.460/2017 estabelece o prazo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30, para oferecer resposta
conclusiva a manifestagao registrada pelo usuario. Em 2025, o tempo médio de resposta das ma-
nifestagdes concluidas foi de 21,31 dias — melhoria de 5,6% em relagdo aos 22,57 dias de 2024,
resultado notavel considerando o crescimento de 49,1% no volume.

A desagregacao por tipologia revela variagao significativa, com as denuncias identificadas deman-
dando tempo médio de 37,4 dias — reflexo da maior complexidade de analise prévia exigida para
esse tipo de manifestacao:
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Tempo médio de resposta por tipo (dias) — 2025

45 -
40 -
35 -
Prazo regular (30 dias)
30 -
25 -
Média geral (21,31 dias)
20 - 18.7
15 -
10 -
5 -
0 - 1 1 1
Denuncia Simplifique Elogio Sugestao Reclamat;ao Comunlcagao Sollutacao
(identificada) (den. anénima)

Fonte: Plataforma Fala.BR. Cdlculo: OuvCGU.

Do total de 12.207 manifesta¢des concluidas, 9.897 (81,1%) foram respondidas dentro do prazo

regular de 30 dias. Outras 1.488 (12,2%) foram respondidas entre 31 e 60 dias, dentro do prazo de

prorrogacao previsto em lei — somando, portanto, 93,3% de respostas dentro do prazo legal ma-
ximo. Esse cendrio se explica, sobretudo, pelo crescimento de 49,1% no volume de manifestagdes
em relagdo ao ano anterior e pela maior propor¢do de denuncias identificadas — cujo tempo médio
de 37,4 dias ultrapassa o prazo regular e demanda uso frequente da prorrogacgao legal.

5.4 EVOLUCAO MENSAL

O volume de manifesta¢des apresentou tendéncia crescente ao longo de 2025, com o primeiro tri-

mestre registrando média de 1.008 manifesta¢des por més e o ultimo trimestre alcangando média
de 1.502 — crescimento de 49% dentro do préprio exercicio. O pico ocorreu em novembro, com

1.594 registros:

CGU

Evolucao mensal das manifestacoes — 2025

1.594

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

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.
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A tendéncia intra-anual merece atengao especial no planejamento da unidade. Enquanto o primeiro
trimestre de 2025 registrou média de 1.008 manifestacdes por més, o ultimo trimestre alcancou
média de 1.502 — crescimento de 49% dentro do préprio exercicio. Se o patamar mensal do quarto
trimestre for mantido ao longo de 2026, a projecdo linear aponta para aproximadamente 18 mil
manifestagdes no préximo ciclo, o que representaria novo crescimento de cerca de 20% em relagao
a 2025.

Ainda que projegdes lineares devam ser interpretadas com cautela — pois o volume pode se es-
tabilizar ou mesmo recuar em razdo de fatores sazonais, mudancas normativas ou melhorias nos
canais de triagem.

5.5 OUVIDORIAINTERNA

A Portaria Normativa CGU n° 116/2024, em seu art. 48, estabelece que as manifesta¢des oriundas de
agentes publicos internos do érgao receberdo o mesmo tratamento das manifestacoes provenientes
de usudrios de servigos publicos. Assim, observa-se essa estrita paridade.

5.6 PERFILDO MANIFESTANTE

Ao registrar uma manifestagdo na Plataforma Fala.BR, o usuario é convidado a preencher dados
de cadastro que ajudam a compreender o perfil dos cidaddos que demandam a OuvCGU. Esses
dados, todavia, ndo sdo de preenchimento obrigatério, o que resulta em taxas de adesao limitadas.
Em 2025, o total de manifestantes pessoa fisica foi de 5.205. As informagdes de perfil, com base
nos dados disponiveis, sdo apresentadas a seguir.

No que se refere ao género, dos 1.518 manifestantes que informaram esse dado (29,2% do total), a
distribuicéo revelou predominancia masculina:

Género (1.518 respostas)

Masculino
1.002 (66%)
Feminino
498 (32,8%)
Outro

18 (1,2%)

Fonte: Painel Resolveu. Dados de preenchimento facultativo.

A faixa etdria predominante entre os 1.335 respondentes (25,6% do total) é de 40 a 59 anos, que
concentra mais da metade das manifestagées:
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Faixa etaria (1.335 respostas)
60% -

50.64%

50% -

40% -

33.11%

30% -
20% -
14.46%
10% -

0.9% 0.9%

0% - i l 0 0 i
0-19 20-39 40-59 60-79 80+

Fonte: Painel Resolveu. Dados de preenchimento facultativo.

Quanto a raca e cor, os 1.146 respondentes (22% do total) apresentaram a seguinte distribuicao:

Raca/cor (1.146 respostas)

Amarela —. 2.71%

Indigena -l 0.52%

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Painel Resolveu. Dados de preenchimento facultativo.

No tocante a localizacdo geogréfica, dos 1.287 manifestantes que informaram UF (24,7%), Sdo Paulo
lidera com 17,33%, seguido por Rio de Janeiro (12,20%), Minas Gerais (11,11%) e Distrito Federal
(10,57%). A presenca proporcionalmente elevada do DF — cuja populagdo é muito inferior a dos
trés primeiros estados — pode estar associada a concentragao de servidores federais na capital.

No tocante a profissao, dos 1.201 manifestantes que informaram esse dado (23,1% do total), a dis-
tribuicao revela que servidores publicos federais representam a maior parcela dos demandantes,
seguidos por profissionais de outras categorias:
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Profissao dos manifestantes (1.201 respostas)

Emp. setor privado - 8.49%

Prof. liberal/autdnomo -_ 7.91%

N&o informado - 5.58%
Professor - 5.58%
Serv. publico municipal - 5.08%
1 1 I 1 1 I 1
0 5 10 15 20 25 30

Fonte: Painel Resolveu. Dados de preenchimento facultativo.

A presenca expressiva de servidores publicos federais entre os manifestantes (23,23%) — propor¢ao
muito superior a sua representacdo na populagao brasileira — sugere que esse publico tem maior
familiaridade com os canais de ouvidoria e com as competéncias institucionais da CGU. Os es-
tudantes (8,66%) e empregados do setor privado (8,49%) configuram, por outro lado, um publico
que possivelmente acessa a CGU motivado por denuncias de irregularidades ou solicitagdes de
informacao.

Analisando o conjunto dos dados, observa-se que os manifestantes ndo priorizam o preenchimento
completo das informagdes cadastrais — entre 70% e 78% ndo informam dados como género, faixa
etdria, raca/cor, profissdo ou localizagdo, que sdo de preenchimento facultativo na Plataforma Fala.BR.
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6. Satisfacao do Usuario

A avaliagdo da satisfagdo dos usudrios constitui dimensdo essencial do Relatério de Gestao, con-
forme previsto no art. 14 da Lei n® 13.460/2017 e detalhado na Orientacdo Técnica n® 2/2026, que
estabelece:

"a Carta de Servigos é o compromisso publico do érgdo; o relatdrio deve mostrar se esse com-
promisso estd sendo cumprido e como a avaliagdo dos usudrios estd ajudando a atualizd-lo."

A Plataforma Fala.BR disponibiliza aos usuarios uma ferramenta de avaliagdo da qualidade das
respostas recebidas, convidando o cidaddo a responder trés questionamentos:

1. se sua demanda foi atendida;

2. se a resposta fornecida foi facil de compreender; e

3. qual seu grau de satisfagdo com o atendimento.

A participagdo é voluntdria, o que resulta em limitagdo metodoldgica, dado que em 2025, 823
usuadrios responderam a pesquisa, numero estdvel em relagdo aos 820 usudrios de 2024, porém
representando apenas cerca de 10% das manifestagdes concluidas.

6.1 RESULTADOS GERAIS - MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

O indice de satisfagao ("satisfeitos" + "muito satisfeitos") alcangou 37,67% em 2025, representando
avanco de 3,89 pontos percentuais em relacdo a 2024 (33,78%). Simultaneamente, o indice de insa-
tisfagdo recuou de 54,14% para 51,03% (-3,11 p.p.). O grafico a seguir ilustra a evolugdo comparativa:

Satisfacao com o atendimento — 2025 vs. 2024

mmm 2025
50% -
° 2024
41.9%
40% -
30% -
23.0%
20% -
14.7%
11.3%
10% - 9.1%
0% = [ 1 1 1
Muito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito
g
satisfeito insatisfeito

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.
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GRAU DE SATISFACAO 2024 2025 VARIAGAO

Muito satisfeito 20,73% 22,96% +2,23 p.p.
Satisfeito 13,05% 14,70% +1,65 p.p.
Regular 12,07% 11,30% -0,77 p.p.
Insatisfeito 8,90% 9,11% +0,21 p.p.
Muito insatisfeito 45,24% 41,92% -3,32 p.p.
Total satisfeitos 33,78% 37,67% +3,89 p.p.
Total insatisfeitos 54,14% 51,03% -3,11 p.p.
Respondentes 820 823 +0,4%

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.

A melhora observada, embora positiva, ainda situa o indice de insatisfagdo acima de 50%, o que
demanda ateng¢do continua. Conforme serd demonstrado a seguir, a andlise cruzada dos dados su-
gere que essa insatisfagdo estd mais relacionada a expectativa de resolugdo da demanda original
do que a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

6.2 CORRELAGCAO: DEMANDA ATENDIDA E SATISFACAO

O cruzamento entre a resposta a pergunta "A sua demanda foi atendida?" e o grau de satisfacdo
constitui o achado mais relevante desta pesquisa e confirma, com evidéncia quantitativa, uma
hipétese ja aventada no relatério de 2024:

Correlacao: demanda atendida vs. satisfacao

100% -
I Satisfeitos 87.2%
805, 83.0% Il |nsatisfeitos
‘-
60% -
40.8%
40% -
20% -

6.9%

I
Demanda Parcialmente Demanda
atendida atendida nao atendida

0% - .

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU.

Os dados evidenciam correlagao direta apontando para que quando o usudrio considera que sua
demanda foi atendida, 83% declaram-se satisfeitos; quando ndo atendida, 87,2% sédo insatisfeitos.
Esse padrao indica que o cidadao, ao responder a pesquisa, avalia predominantemente a resolugao
de seu problema original — e ndo a qualidade do atendimento da Ouvidoria em si.

Essa distingdo é estruturalmente relevante, pois em muitas situagdes, a Ouvidoria oferece
orientacao sobre impossibilidades normativas ou procedimentais, ou encaminha a demanda a
outro 6rgao. Nesses casos, a resposta é tecnicamente adequada e tempestiva, porém percebida
como insatisfatéria por ndo produzir o resultado que o cidadado buscava.
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Parece relevante avaliar a reformulacdo dos quesitos da pesquisa de satisfagdo na Plataforma Fala.
BR, separando claramente a avaliagdo do atendimento da Ouvidoria da avaliagdo da resolucéo da
demanda, de modo a obter indicadores mais fidedignos da qualidade do servigo prestado pela
unidade, uma vez que ndo necessariamente possuem vinculagao direta.

6.3 ANALISE QUALITATIVA DA PERCEPGCAO DE QUALIDADE

Dos 823 respondentes, 534 (64,9%) deixaram comentarios livres, constituindo fonte qualitativa
relevante para a identificacdo de padroes. A andlise por dimensées de qualidade percebida revela:

Dimensoes de qualidade percebida — 534 comentarios

\ 121

Sugestdes de melhoria -

Tempestividade - 77

Resolutividade -_ 38

0 50 100 150 200

Fonte: Plataforma Fala.BR. Elaboragdo: OuvCGU. Um comentdrio pode figurar em mais de uma dimensdo.

A andlise revela que 29,8% dos comentarios contém reconhecimento positivo — um dado frequen-
temente invisibilizado que constitui ativo institucional. O bloco de fatores estruturais (expectativa
de apuragdo + competéncia de outro érgdo) soma 356 mencdes e se situa fora do controle direto
da OuvCGU.

J4 o bloco de melhoria direta possivel — que abrange qualidade da resposta (117 mencgdes), tem-
pestividade (77) e resolutividade (38) — soma 232 menc¢des e constitui a fronteira de agdo em que
investimentos em capacitacao e revisdo de respostas-padrdao podem gerar resultados mensuraveis.

A andlise qualitativa foi aprofundada pela equipe da OuvCGU com foco na desagregagao dos co-
mentdarios por assunto e tipologia, revelando padroes adicionais que enriquecem o diagndstico.

O primeiro achado diz respeito ao perfil dos avaliadores de denuncias. Os temas relacionados a
area correcional — assédio (19,88%), conduta ética (16,15%), correicdo (13,97%) e agente publico
(6,21%) — concentram 56,2% do total de denuncias com avaliacdo do usudrio. Os demandantes
desses assuntos apresentam perfil diferenciado, acompanhando as tratativas com maior atengao
e sensibilidade.

Das 47 manifestacdes que registraram duas avaliagdes para o mesmo protocolo, 34 (72,3%) per-
tenciam a drea correcional — dado que evidencia o maior engajamento desse publico e sua pro-
pensao a avaliar negativamente quando o resultado nao corresponde a expectativa de punicdo ou
providéncia concreta.
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O segundo padrao confirma que os assuntos mais recorrentes entre as reclamagdes e solicitagdes
avaliadas também remetem a demandas de natureza pessoal — processos correcionais e adminis-
trativos, insatisfacdo no ambiente de trabalho e questdes previdencidrias. Esse achado reforca a
conclusao central que a pesquisa de satisfagdo da CGU capta, predominantemente, a percepgao
de um publico que busca resolugdo de problemas individuais, cuja satisfagdo estd vinculada ao
desfecho de sua demanda especifica — e ndo a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria.

O terceiro achado merece atengao especial e diz respeito ao mecanismo de consentimento para
compartilhamento de denuncias. Das 274 denuncias avaliadas, 22 (8,0%) continham comentdrios
diretamente relacionados ao pedido de consentimento, revelando percep¢des radicalmente distintas
entre os manifestantes. De um lado, usudrios que consideram o compartilhamento ébvio e se frus-
tram por ndo encontrar, na plataforma, o local adequado para registrar sua autorizagdo. De outro,
denunciantes que encaram a proposta com temor ou indignacao, especialmente quando a dentncia
envolve assédio moral na prépria instituicdo a qual seria encaminhada, sendo o consentimento
percebido como exposicdo ao risco de retaliagao.

O achado evidencia a necessidade de uma campanha educativa direcionada aos usuarios da Pla-
taforma Fala.BR, que esclareca, em linguagem acessivel, o que é o pedido de consentimento, por
que ele existe, o que acontece com a denuncia em cada cendrio — consentimento concedido, ndo
concedido ou ndo respondido — e, sobretudo, quais sdo as garantias de prote¢do a identidade do
denunciante em cada um deles. A campanha deve alcangar o usudrio antes do momento do registro
da manifestagdo, de modo que a decisdo sobre o consentimento seja tomada de forma informada
e consciente, e ndo sob pressdo ou por incompreensdo do mecanismo.

Paralelamente, recomenda-se a revisdo da interface da Plataforma Fala.BR no ponto especifico do
pedido de consentimento, tornando as opgdes mais claras e as consequéncias de cada escolha
imediatamente visiveis ao manifestante — evitando, assim, que o exercicio legitimo do direito de
dentncia seja involuntariamente inibido por uma etapa procedimental mal compreendida.

6.4 ENCAMINHAMENTOS

Consolidando os achados das subsec¢des anteriores, o diagndstico da satisfagdo do usudrio em
2025 aponta para cinco agdes prioritarias:

1. Reformulac¢ao dos quesitos da pesquisa: separar avaliagdo do atendimento
da Ouvidoria da avaliagao da resolu¢do da demanda.

2. Capacitagao em linguagem cidada a unidade setorial e de toda a Contro-
ladoria-Geral da Unido: foco em respostas a reclamacdes e em orientagdes
sobre impossibilidade normativa, onde a clareza ¢ essencial.

3. Ampliacdo da adesao a pesquisa: avaliar mecanismos como lembretes auto-
maticos e simplificacdo do formulério.

4. Protocolo de personalizagdo de respostas: verificagcdo da possibilidade de
aderéncia do questiondario remetido ao usudrio ao contetudo especifico da ma-
nifestacdo antes do envio.

5. Programa de gestdo de expectativas: respostas explicativas sobre compe-
téncia, papel e limites da OuvCGU para manifestacdes fora de suas atribuicoes.
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7. Providéncias Adotadas e Resolutividade

A Orientagao Técnica n® 2/2026 estabelece que "este é o item que materializa a resolutividade. Sem
ele, a Ouvidoria seria apenas um repositério de reclamagdes. Reportar as providéncias demonstra
que a voz do cidadao gerou uma reagdo da Administragdo, seja uma corre¢ao pontual ou uma
mudanca estrutural.”

Em consonancia com essa diretriz, esta se¢ao apresenta as principais providéncias concretas ado-
tadas em decorréncia das manifestacoes recebidas pela OuvCGU, demonstrando o ciclo completo
de resolutividade: manifestagdo, encaminhamento, providéncia e resultado. Os casos foram sele-
cionados por representarem, respectivamente, uma resolucdo pontual e uma mudancga estrutural
— as duas faces da resolutividade que a Ouvidoria busca promover.

7.1 CASO EMBLEMATICO: RESOLUCAO DE DEMANDA INDIVIDUAL POR
ARTICULAGAO INTERNA

Durante atendimento presencial realizado pela equipe da OuvCGU, foi identificada a situacao de
uma servidora publica federal que enfrentava impossibilidade técnica de emitir digitalmente sua
certidao no sistema e-Patri. A demandante ja havia tentado os canais regulares de atendimento —
incluindo a central telefénica do sistema — sem obter resolugdo. Diante da persisténcia do problema,
registrou pedido de acesso a informacao.

A OuvCGU, ao receber a demandante em atendimento presencial e compreender a natureza do
problema, realizou articulagdo direta com a 4rea técnica responsdvel, que identificou e corrigiu a
falha, possibilitando a emissdo da certiddo. O caso ilustra o papel da Ouvidoria como instancia
de mediagdo qualificada entre o cidaddo e as areas finalisticas do érgdo — atuando ndo apenas
no encaminhamento formal, mas na compreensao efetiva do problema e na articulagao da solugao
quando os canais regulares se mostram insuficientes.

7.2 MUDANGA ESTRUTURAL: CRIAGAO DE CANAL DE ATENDIMENTO
PARA O E-PATRI

Ao longo do exercicio, a equipe da Ouvidoria identificou parcela expressiva de demandas relatando
duvidas operacionais, dificuldades técnicas e pedidos de orientagdo sobre o sistema. Comunicada
formalmente pela OuvCGU, a area responsavel implementou um canal de atendimento dedicado aos
usuarios do e-Patri, com suporte telefénico (0800 942 0045) e por e-mail (suporte.epatri@cgu.gov.
br), além de formuldrio de atendimento online acessivel diretamente no sistema.

A criagdo de um canal direto com a drea responsavel e a priorizagdo de melhoria das notificagdes
automaticas, FAQ atualizado e acessivel, e corregdo das falhas de integragcdo com o gov.br., sdo
medidas que foram buscadas para minimizar as queixas narradas e, algumas foram implementadas,
tendo como fundamentos as manifestagdes extraidas do sistema Fala.br.
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Canais de suporte — Sistema e-Patri

Telefone 0800 942 0045
E-mail (suporte) suporte.epatri@cgu.gov.br
Atendimento online epatri.cgu.gov.br/atendimento

Essa providéncia representa o tipo de mudanca estrutural que a Orientacao Técnica n® 2/2026
identifica como o resultado mais valioso da atuagao da ouvidoria: a voz do cidaddo gerou uma
reacao concreta da Administragdo que beneficia ndo apenas os manifestantes individuais, mas o
universo de cerca de 300 mil usudrios do sistema e-Patri. Com a disponibilizagdo do canal dedicado,
espera-se reducao significativa no volume de manifestagdes sobre o tema no exercicio de 2026.
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8. Servico de Informag¢oes ao Cidadao

Na CGU, o Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) esta integrado a estrutura da Ouvidoria Se-
torial. Ao SIC/CGU compete assegurar, no ambito da CGU, o atendimento aos pedidos de acesso
a informacdo previstos na Lei n? 12.527/2011, incluindo recursos, solicitagdes de desclassificagao
e reclassificagdo de informacdes, e demandas relativas ao exercicio dos direitos dos titulares de
dados pessoais previstos na Lei n? 13.709/2018 (LGPD).

8.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Em 2025, o SIC/CGU recebeu 1.673 pedidos de acesso a informacao, todos concluidos no exercicio.
O volume representa reducgdo de 28,4% em relacdo aos 2.336 de 2024 — possivel reflexo da melhoria
na transparéncia ativa ou da migragao de demandas mais simples para canais automatizados. O
tempo médio de resposta, contudo, subiu de 19,90 para 23,85 dias (+19,8%), o que pode indicar
maior complexidade dos pedidos remanescentes.

INDICADOR 2024 2025 VARIACAO
Pedidos recebidos 2.336 1.673 -28,4%
Tempo médio de resposta 19,90 dias 23,85 dias +19,8%
Respondidos em até 30 dias — 80,8%
Respondidos em até 60 dias — 99,9%

Fonte: Plataforma Fala.BR e Painel LAL

8.2 RECURSOS LAI

A Ouvidoria Setorial revisa e encaminha as instancias competentes os recursos em pedidos de acesso
a informacgdo. Quando o cidadao discorda da resposta recebida a seu pedido, a Lei n® 12.527/2011
lhe assegura o direito de apresentar recurso. Em primeira instancia, a autoridade hierarquicamente
superior aquela que emitiu a resposta; em segunda instancia, a autoridade maxima do érgao; e,
persistindo a discordancia, a Comissdao Mista de Reavaliacdo de Informagdes (CMRI).

Em 2025, foram registrados 308 recursos, referentes a 218 pedidos de acesso a informacao distintos
— 0 que significa que parte dos pedidos gerou mais de um recurso, com o cidaddo percorrendo
sucessivas instancias recursais dentro do mesmo processo. O volume total de recursos cresceu
57,1% em relagdo aos 196 registrados em 2024, acompanhando proporcionalmente o aumento da
complexidade das demandas, ainda que o nimero de pedidos LAI tenha recuado 28,4% no mesmo

periodo.
Recursos LAl por instancia — 2025 vs. 2024

2309 . 2025
2024

200 -
150 -

100 -

58

A

12 Instancia 22 Instancia CMRI

Fonte: Plataforma Fala.BR.
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INSTANCIA 2024 2025 VARIACAO

12 Instancia 133 213 +60,2%
22 Instancia 45 95 +111,1%
CMRI 18 58 +200%
Total 196 366 +86,73%

Fonte: Plataforma Fala.BR.

O principal motivo dos recursos foi a alegacdo de "informagdo incompleta"”, seguido de "outros"
e "informacgdo ndo corresponde a solicitada". A predominancia da insuficiéncia na completude
das respostas tem conexao direta com os achados da pesquisa de satisfagdo sobre respostas
percebidas como superficiais, sinalizando oportunidade de melhoria na elaborac¢ao das res-
postas iniciais aos pedidos de acesso a informacao.

8.3 NIVEIS DE SATISFAGAO DA LAI

No que se refere a satisfacdo dos usuarios do Servigo de Informacdes ao Cidadao, o nivel geral de
satisfagdo com os pedidos de acesso a informagdo alcancgou a nota de 4,08 em uma escalade 1 a
5 em 2025, representando melhoria em relagdo a nota de 3,81 registrada em 2024 (+0,27 ponto).
O resultado posiciona a CGU em patamar favoravel de avaliagdo e contrasta com o cendrio mais
desafiador observado nas manifesta¢des de ouvidoria, para as quais a satisfacdo atingiu 37,67%.

Essa diferenca expressiva reforca a hipétese de que a natureza objetiva dos pedidos LAI, que admitem
resposta direta e verificavel, gera expectativas mais alinhadas com o que o SIC pode efetivamente
entregar, ao passo que as manifesta¢des de ouvidoria, predominantemente compostas por denuncias
(58,9%), envolvem expectativas de resolucdo que frequentemente extrapolam a competéncia da unidade.

2024 2025
Nivel geral de satisfacio @ Nivel geral de satisfacggo @

3,81 4,08

1,00 5,00 1,00 5,00

Fonte: Painel da LAI em 19/03/2026
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9. Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa é principio fundamental da Lei de Acesso a Informacéao (Lei n® 12.527/2011),
que determina aos 6rgdos publicos a obrigagao de divulgar, de forma proativa e em local de facil
acesso, informacoes de interesse coletivo, independentemente de solicitagdo. A Controladoria-Geral
da Unido, por meio da Secretaria Nacional de Transparéncia e Acesso a Informacao (SNAI), realiza
avaliagdo peridédica do cumprimento dos requisitos de transparéncia ativa pelos 6rgdos e entidades
do Poder Executivo federal.

No exercicio de 2025, a CGU manteve o indice de 100% de cumprimento dos itens avaliados em
transparéncia ativa, repetindo o resultado alcangado em 2024 e consolidando um histérico de ex-
celéncia. Nos ultimos sete anos (2019 a 2025), o indice de conformidade plena nunca esteve abaixo
de 91,84%, tendo atingido 100% em quatro desses sete ciclos avaliativos (2020, 2024, 2025 e anos
intermedidrios).

Transparéncia Ativa Visio geral Assuntos e itens BT (iormagses classificadas

Histérico de cumprimento dos itens avaliados
100%

Jp— 100.00% J— — 100.00% 100.00%
01,243
80%

0%

®Cumpre
@ Cumpre parciaimente

40% ®Nio cumpre

216% 216%
204% 2.04% - 2,04% .
. .

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Fonte: Painel da LAI

O quadro a seguir resume a evolugao histérica do cumprimento dos itens de transparéncia ativa
pela CGU:

ANO CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE NAO CUMPRE
2019 97,96% 2,04% —
2020 100,00% — —
2021 97,96% 2,04% —
2022 91,84% 8,16% —
2023 97,96% 2,04% —
2024 100,00% — —
2025 100,00% — —
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10. Carta de Servig¢os ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usudrio é instrumento previsto na Lei n? 13.460/2017 que formaliza o
compromisso publico do érgdo com padrées de qualidade no atendimento. A Ouvidoria Setorial
mantém alinhamento com as demais unidades da CGU para acompanhar a Carta, centralizando
o recebimento das sugestdes do Ministério da Gestdo e validando as propostas com as areas res-
ponsaveis pelo servigo.

Em 2025, ndo ocorreram alteragdes substanciais no referido instrumento, contudo para o préximo
ciclo ha previsdo de sua atualizagdo, tendo a Carta de Servigos ficado a cargo da Coordenacao
Geral de Avaliagao de Servigo Publicos — CGASP, havendo previsdo de retornar a Coordenagao de
Ouvidoria Setorial no ciclo de 2027.
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11. Conselho de Usuarios

O Conselho de Usudrios de Servigos Publicos é mecanismo de participag¢ao social previsto na Lei
n° 13.460/2017, que permite que cidadados avaliem e proponham melhorias nos servigos prestados
por 6rgaos e entidades da administragdo publica.

Os membros do Conselho contribuem voluntariamente, registrando suas experiéncias, apontando
problemas e sugerindo aprimoramentos. No ciclo de 2025 a Plataforma de gestdo do Conselho de
Usuadrios contou com 1415 (mil quatrocentos e quinze) Conselheiros.

Em 2025, a gestao das atividades inerentes ao Conselhos de Usuadrios ficou a cargo da Coordena-
cdo-Geral de Avaliagao de Servigo Publicos — CGASP, havendo previsao de retornar a Coordenagao
de Ouvidoria Setorial no ciclo de 2027.
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12. Agoes Exitosas e Dificuldades

OT n*® 2/2026, item 4.4-g: "Este item promove o aprendizado institucional. Compartilhar o
que deu certo permite a replicagdo de boas prdticas, enquanto expor as dificuldades de forma
transparente € o primeiro passo para pactuar solugées com a alta administrag@o.”

12.1 BOAS PRATICAS E INOVAGOES

A OuvCGU desenvolveu, ao longo do exercicio de 2025 e no processo de elaboragao deste relatdrio,
um conjunto de praticas destacando-se pela integracdo de fontes de dados, pelo uso de tecnologia
e pela articulagao institucional orientada a resultados.

A principal inovacdo metodoldgica deste ciclo foi a adogao, na elaboragao do presente relatério, de
uma abordagem de andlise assistida por inteligéncia artificial para a consolidagao e o diagnéstico
das manifestacdes recebidas. Utilizando a ferramenta piloto desenvolvida pela Ouvidoria-Geral da
Unido, que agrupou as manifesta¢des em tépicos tematicos por similaridade semantica, e comple-
mentando-a com andlise de dados e triangulacdo de fontes conduzida com apoio de ferramentas
de IA, a OuvCGU promoveu articulagdo institucional que resultou em mudanca estrutural inerente
a criacdo do canal de atendimento dedicado aos usudrios do sistema e-Patri. O caso evidencia o
potencial da ouvidoria como indutora de mudangas quando os dados sdo traduzidos em recomen-
dagdes objetivas as areas finalisticas.

No plano operacional, registra-se que servidores da DMOUYV utilizaram individualmente a LIA,
ferramenta de inteligéncia artificial disponibilizada pela CGU, para a produc¢ado de resumos de do-
cumentos extensos anexados as manifestacoes. Trata-se de uso pontual de ferramenta institucional
ja disponivel, e ndo de uma iniciativa estruturada da Coordenagao, mas que indica o potencial de
ampliacdo do uso de IA nos processos de trabalho da ouvidoria no préximo ciclo.

A terceira pratica é a estruturagdo da capacitacao por trilhas de competéncia, vinculando as for-
magoes a eixos diretamente conectados as necessidades identificadas no atendimento ao cidadao.

A quarta pratica foi a manutengao da colaboracdo continua com as Unidades Regionais da CGU
no tratamento de manifestagdes. Embora o Plano de Contingéncia ndo tenha sido ativado em sua
concepgao emergencial plena, o regime de cooperacao distribuida com servidores das Regionais
funcionou como mecanismo de refor¢o a capacidade operacional da DMOUYV ao longo do ano,
contribuindo para que a unidade absorvesse o crescimento de 49,1% no volume de manifestagdes
sem colapso operacional.

Por fim, destaca-se a participagdo da OuvCGU como apoio institucional na inauguragdo da Rede de
Acolhimento em Atencdo Psicossocial, contribuindo com a interlocugdo entre as dreas envolvidas
e com o encaminhamento de manifestagées relacionadas a assédio moral.

12.2 DIFICULDADES ENFRENTADAS

Em consonancia com a diretriz da Orientagdo Técnica n® 2/2026, que identifica a exposig¢ao trans-
parente das dificuldades como o primeiro passo para a pactuagao de solugdes com a alta adminis-
tracdo, esta subsecdo registra os principais obstdculos enfrentados pela OuvCGU em 2025.

CG u RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA SETORIAL DA CGU 2025 33



A dificuldade mais impactante foi o descompasso entre o crescimento da demanda e a capacidade
operacional da equipe. O aumento de 49,1% no volume de manifesta¢des (de 10.117 para 15.087)
nao foi acompanhado por expansao proporcional da for¢a de trabalho. Embora a equipe tenha
crescido de 17 para 21 colaboradores (+23,5%), a razao de manifestacdes por colaborador subiu de
595 para 718 (+20,7%), evidenciando pressdo operacional crescente. Esse cenadrio foi agravado pelo
periodo de adaptagdo dos novos integrantes, que ingressaram ao longo do ano e necessitaram de
tempo para adquirir dominio dos fluxos e procedimentos da unidade, em consequéncia direta da
perda de 50% da equipe de tratamento no segundo semestre de 2024.

A segunda dificuldade estrutural é o perfil da demanda recebida pela CGU. Com 58,9% de de-
nuncias, a OuvCGU opera sob condi¢des de complexidade que os indicadores tradicionais de
produtividade ndo captam adequadamente. O tratamento de denuncias exige triagem qualificada,
verificacdo de competéncia, articulagdo com dreas de apuracdo e, em muitos casos, solicitacdo de
consentimento ao manifestante, etapas que demandam significativamente mais tempo e recursos
do que o atendimento a solicita¢des ou reclamacdes. A consequéncia pratica é que comparagdes
diretas com ouvidorias de perfil predominantemente voltado a servigos podem gerar percepgdes
distorcidas sobre a produtividade da unidade.

A terceira dificuldade diz respeito ao volume expressivo de manifestagdes fora da competéncia da
CGU. Essas manifestagdes consomem capacidade operacional na triagem e no redirecionamento,
geram insatisfacdo no cidadao que nao obtém a resolugao esperada e distorcem os indicadores de
satisfagdo da unidade. A andlise de IA revelou que demandas relativas ao INSS e a servigos finan-
ceiros sdo especialmente frequentes, sugerindo que a marca institucional da CGU como "érgao
de combate a corrupcdo" atrai, involuntariamente, manifestagdes que deveriam ser direcionadas
a outros 6rgaos.

A quarta dificuldade refere-se a concentragdo da capacitagdo em menos da metade da equipe. Os
doze colaboradores que nao realizaram treinamento formal em 2025, incluindo os novos ingressos,
representam lacuna de desenvolvimento que impacta diretamente a qualidade do atendimento, es-
pecialmente em competéncias como linguagem cidada e personalizagao de respostas, identificadas
como prioritdrias pela pesquisa de satisfagao.

Por fim, registra-se a dificuldade associada ao mecanismo de consentimento para compartilha-
mento de denuncias. A discrepancia de compreensao entre os manifestantes sobre o significado
e as consequéncias do pedido de consentimento pode gerar arquivamentos, duvidas e frustragoes
dos cidadaos, situacdo que demanda articulagdo com a OGU para revisdo da interface e da comu-
nicacdo na Plataforma Fala.BR.
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13. Plano de Ac¢ao para 2026

OT n®2/2026, item 4.4-h: "Ao definir quem fard o qué e até quando, o relatdrio deixa de ser

um retrato do passado para se tornar um compromisso com o futuro, permitindo a cobrangca
de resultados no ciclo seguinte.”

O plano a seguir deriva diretamente dos diagnésticos realizados nas sec¢des anteriores. Cada agao
é rastredvel a um problema ou oportunidade identificados, assegurando que o relatério cumpra sua

funcdo de documento prospectivo e ndo apenas retrospectivo:

Apresentar uma proposta de

OBJETIVO

Separar avaliagdo do

RESPONSAVEL

1 reformulagdo da pesquisa de . - OuvCGU Jun/26
. - atendimento da resolucao
satisfagdo
2 Capacitagdo em linguagem cidada Redu21r‘ re spostas avaliadas OuvCGU Set/26
como dificeis
3 Ampliar adesdo a pesquisa Aumentar representatividade OuvCGU Dez/26
da amostra
. Reduzir percepcdo de resposta
4 Protocolo de personalizagdo o OuvCGU Jun/26
genérica
Acgoes e informagdes claras
5 Gestao de expectativas para reduglr f.rustragao por OuvCGU Set/26
incompeténcia legal para a
apuracao
6 Articular melhoria e-Patri REdL.IZH VOIP me de OuvCGU + area Jun/26
manifestagées
7 Capacitagdo integral da equipe Alcangar 100% da equipe OuvCGU Dez/26
8 Dimensionamento da forga de Adequar equipe a demanda OwCGU Mar/26
trabalho crescente
Treinamento ou contratagdo de
9 agentgs publicos com competéncia Adeql'lar equipe as OuwrCGU Dez/26
especifica para atendimento ao especificidades das demandas
publico
AItlcula(I;ao. com as dreas Crlag'?\o de canalhde OuvCGU + CRG +
10 responsaveis pelos sistemas de atendimento dedicado fora da SIPRI Dez

CGU

certidoes

ouvidoria
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14. Nota Metodolégica

14.1 FONTES DE DADOS

Os dados apresentados neste relatério foram extraidos das seguintes fontes:

e Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) — manifesta¢des de
ouvidoria, pedidos de acesso a informacéao e pesquisa de satisfagao

¢ Painel Resolveu — dados consolidados de manifestagdes e perfil do usudrio
e Painel da Lei de Acesso a Informac¢do — indicadores de transparéncia ativa e satisfagdo LAI

* Registros internos da OuvCGU — atendimentos presenciais e telefénicos, capacita¢oes rea-
lizadas, ag¢des e projetos executados

14.2 CRITERIOS DE CONTABILIZAGAO

As manifesta¢des foram contabilizadas pela data de abertura, abrangendo o periodo de 01 de janeiro
a 31 de dezembro de 2025. O tempo de resposta foi calculado entre a data de abertura e a data da
resposta conclusiva. A tipologia "comunicacdo" na Plataforma Fala.BR corresponde a dentncias
registradas de forma anénima, desta forma, para fins de andlise do perfil de demanda, comunicag¢des
e denuncias identificadas sdo agrupadas como "denuncias em sentido amplo".

14.3 LIMITAGOES

A pesquisa de satisfagdo tem participagao voluntdria, resultando em amostra nao probabilistica.
Em 2025, 823 usudrios responderam a pesquisa de ouvidoria, representando aproximadamente 10%
das manifestagdes concluidas. Os resultados refletem, portanto, a percepgao desse subconjunto de
respondentes, ndo sendo generalizaveis para o universo total de manifestantes.

Registra-se, ainda, que cidadaos insatisfeitos tendem a escrever comentdrios significativamente
mais extensos (média de 973 a 1.144 caracteres) do que satisfeitos (285 a 325 caracteres), o que
pode produzir viés de percepgao negativa na leitura qualitativa dos relatos.

Os dados de perfil do usudrio (género, faixa etaria, raga/cor, localizagdo) sdo de preenchimento
facultativo na Plataforma Fala.BR, resultando em taxas de adesdo entre 22% e 29%.

14.4 PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD)

Em cumprimento a Lei n® 13.709/2018 (LGPD) e conforme recomendacao da Orientagdo Técnica
n® 2/2026, este relatorio prioriza dados agregados e estatisticos. Os comentdarios da pesquisa de
satisfagdo foram analisados de forma agregada, sem identificacdo individual dos respondentes.
Nenhum dado pessoal sensivel foi utilizado na elaboragado deste documento.
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15. Considerac¢oes Finais

O exercicio de 2025 representou, para a Ouvidoria Setorial da CGU, um ano de crescimento expres-
sivo na demanda e de recomposicao da capacidade operacional. Ao absorver um aumento de 49,1%
no volume de manifestagées — passando de 10.117 para 15.087 registros —, a unidade demonstrou
capacidade de adaptacdo, mantendo e até melhorando indicadores de desempenho como o tempo
médio de resposta, que recuou de 22,57 para 21,31 dias apesar da pressédo significativamente maior.
Esse resultado foi possivel gragas a recomposigao parcial da equipe, que cresceu de 17 para 21
agentes publicos, a colaboragado continua dos servidores das Unidades Regionais no tratamento
de manifestagdes e ao esforgo coletivo de uma equipe que, em muitos momentos, operou acima de
sua capacidade nominal.

Entre as realizagbes que merecem destaque estdo a melhoria de 3,89 pontos percentuais no indice
de satisfacdo do usuadrio; a conclusdo de 12.207 manifesta¢des com resposta — crescimento de
46,4%, a inauguragao da Rede de Acolhimento em Atengao Psicossocial, com participagao de apoio
da OuvCGU; e o investimento de 634 horas em capacitagdo estruturada por trilhas de competéncia.

A transparéncia exige, contudo, que este relatério registre também o que ndo avangou conforme
planejado. A Matriz de Efetividade da Ouvidoria foi usada como elemento informacional nos fluxos
operacionais em 2025, sendo sua aplicagao efetiva no ciclo atual (2026).

Quanto aos relatérios tematicos, a producdo deles ao longo de 2025 foi realizada pela equipe de
Analise de Dados (CDSIS), unidade da DUSP, no ambito do desenvolvimento de metodologias e
ferramentas para apoio a todas as unidades do SISOUYV, incluindo a propria unidade setorial da
CGU. Por sua vez, a OUVCGU se dedicou ao aprendizado e uso de ferramentas de IA para andlise
de dados de geracao de relatérios, tendo focado inicialmente na avaliagdo das pesquisas de satis-
facdo do Fala.BR sobre demandas respondidas pela Ouvidoria.

O Plano de Contingéncia com as Regionais foi usado em regime de colaboragao continua e ndo
precisou ser ativado em sua concepcao plena de resposta emergencial, indicando que a capacidade
nao chegou ao ponto de colapso. O mecanismo ainda nao foi testado em condicdes de estresse
maximo. Essas lacunas ndo diminuem os avangos alcang¢ados, mas orientam de forma clara as
prioridades para 2026.

Os aprendizados colhidos ao longo do ano sao estruturantes para o futuro da unidade. A triangu-
lacdo de trés fontes independentes — dados quantitativos do Fala.BR, andlise qualitativa dos 534
comentarios da pesquisa de satisfagdo e tépicos consolidados por inteligéncia artificial da OGU
— revelou que parcela significativa da insatisfagdo dos usudrios nao decorre de falhas no atendi-
mento da Ouvidoria, mas de expectativas que extrapolam sua competéncia institucional. Quando o
cidaddo considera que sua demanda foi atendida, 83% declaram-se satisfeitos; quando nao, 87,2%
sdo insatisfeitos — e muitas vezes a "nao resolugao"” decorre de questdes de competéncia de outros
orgaos, de impossibilidades normativas ou da prépria natureza das dentncias, que nao produzem
resultado visivel para o manifestante. Esse diagndstico é fundamental para orientar tanto as agdes
de comunicag¢do quanto a revisdo dos instrumentos de avaliagdo da satisfagao.

Outro aprendizado central diz respeito a qualidade percebida das respostas. A andlise qualitativa
identificou que 21,9% dos comentdrios criticam a qualidade da resposta — apontando percepgao
de respostas genéricas, superficiais ou que ndo enderecam o conteudo especifico da manifestacao.
Essa constatagdo indica que a personalizagdo e o cuidado na redagdo das respostas sdo ferramentas
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diretas e acessiveis de mitigagao da insatisfagdo, merecendo investimento prioritdrio em capacitagao
— especialmente considerando que apenas 42,9% da equipe realizou treinamento formal em 2025.

A Ouvidoria Setorial da CGU reafirma seu compromisso com o papel que lhe é conferido pela Lei
n® 13.460/2017 e pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024: atuar como instancia de escuta ativa,
transparéncia e indug¢ao de melhorias na gestdo publica.

Este relatério buscou demonstrar, na pratica, como o instrumento pode ir além da prestagao de
contas — convertendo o volume de intera¢gdes em diagnésticos qualificados, propostas concretas e
compromissos mensuraveis, com honestidade sobre o que avangou e o que ainda precisa avancar.

O presente relatério é publicado em observancia ao prazo estabelecido pelo art. 60 da Portaria
Normativa CGU n® 116/2024, que determina a divulgacdo no sitio eletrénico do érgao até o primeiro
dia do més de abril de cada ano. Registra-se que a publicagdo tempestiva constitui, nos termos
da Portaria Normativa CGU n® 238/2025, requisito para a andlise de reconducdo dos titulares de
unidade setorial de ouvidoria. Além disso, pontua-se que o presente relatério serd encaminhado a
autoridade maxima da Controladoria-Geral da Unido, nos termos do art. 60, § 22

Para o ciclo de 2026, a OuvCGU assume compromissos derivados diretamente dos diagndsticos
deste relatério e formalizados no Plano de A¢do. As prioridades incluem a implementagdo da Matriz
de Efetividade no tratamento de dentincias; a retomada da producao de relatérios tematicos; a refor-
mulacao dos quesitos da pesquisa de satisfagdo; a ampliacdo da capacitacdo para a integralidade
da equipe, com énfase em linguagem cidada e personalizacdo de respostas; e o dimensionamento
formal da forga de trabalho, face a tendéncia de crescimento da demanda.

A OuvCGU seguira investindo na qualificagdo de seus processos, na escuta atenta as demandas
da sociedade e na producdo de informagées que subsidiem a alta administracado. A voz do cidadao,
quando ouvida com método e traduzida com rigor, € o mais poderoso instrumento de aprimoramento
da gestao publica — e é a essa missao que esta Ouvidoria se dedica.
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16. Glossario de Siglas

SIGLA SIGNIFICADO

AFFC Auditor Federal de Finangas e Controle

CGU Controladoria-Geral da Unido

CMRI Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informagdes

CRG Corregedoria-Geral da Uniao

DGC Diretoria de Gestdo Corporativa

DIE Diretoria de Pesquisas e Informagdes Estratégicas

DMOUV Divisdo de Manifesta¢des de Ouvidoria

DUSP Diretoria de Protegdo e Defesa do Usudrio de Servigo Publico
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo
LAI Lei de Acesso a Informagdo (Lei n® 12.527/2011)

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018)
NGI Nucleo de Gestdo da Integridade

OGU Ouvidoria-Geral da Unido

oT Orientagao Técnica

OuvCGU Coordenagao-Geral de Ouvidoria Setorial da CGU

PN Portaria Normativa

PSEAD Plano Setorial de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagdo
SE Secretaria-Executiva

SFC Secretaria Federal de Controle Interno

SIC Servico de Informagées ao Cidadédo

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

SNAI Secretaria Nacional de Acesso a Informacgéao

TFFC Técnico Federal de Financas e Controle

GOVERNO DO

CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO P e

DO LADO DO POVO BRASILEIRO
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