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1.SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relatério de Gestdo apresenta os resultados das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral da Unido (OuvCGU) no exercicio de 2024, em
cumprimento a Lei n2 13.460/2017, que regulamenta os direitos dos usuarios dos servicos publicos
e estabelece diretrizes para a participacdo e o controle social. A OuvCGU atua como canal de
interlocucdo entre a sociedade e a CGU, promovendo a transparéncia, a escuta ativa e o
aprimoramento dos servicos publicos.

Principais Resultados e Indicadores:

. . o Divisao de Tratamento de Manifestagdes
Servico de Informacdo ao Cidadao o
de Ouvidoria

Pedidos recebidos Manifesta¢des de ouvidoria recebidas
2.336 10.117
Pedidos encaminhados a outros érgaos, por Manifestacdes encaminhadas a outros
competéncia orgaos, por competéncia
574 1.778
Pedidos convertidos em manifestacdes de Manifestacoes tratadas pela

ouvidoria DMOUV

452 8.337
Pedidos tratados pela CGU Tempo médio de resposta
1.310 22,57
Tempo médio de resposta Usuarios satisfeitos ou muito satisfeitos
19,9 dias 33,78%
A Usuarios insatisfeitos ou muito
Recursos em 12 instancia . o
insatisfeitos
133 54,14
Recursos em 2 instancia
45
Recursos a CMRI
18
Usuarios satisfeitos ou muito satisfeitos
65,60%
Usuarios insatisfeitos ou muito insatisfeitos
24,70%
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Principais Iniciativas e A¢coes em 2024

Durante o ano, a OuvCGU implementou diversas iniciativas para fortalecer sua atuagao, incluindo:

Atualizacdo normativa: elaboracdo de nova portaria substituindo a Portaria CGU n2
1.037/2021, alinhada as diretrizes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Plano de Contingéncia: capacitacao de servidores das Unidades Regionais para auxiliar no
tratamento de manifestacdes em momentos de alta demanda.

Matriz de Efetividade da Ouvidoria: aprimoramento dos critérios de analise e processamento
de denuncias, reduzindo ruidos e aumentando a qualidade das respostas.

Rede de Acolhimento em Atencdo Psicossocial e Ouvidoria: desenvolvimento de politicas de
prevencao e enfrentamento ao assédio e discriminagdo.

Capacitacdo Continuada: total de 646 horas de formacdo para a equipe da OuvCGU, com
cursos sobre gestdo em ouvidoria, atendimento ao publico, acesso a informacao, protecdo de
dados pessoais e analise de servicos.

Melhoria na Carta de Servicos: todos os nove servigos listados estdao atualizados, e estd em
andamento um estudo para aprimoramento do documento.

A Ouvidoria Setorial da CGU em 2024 cumpriu seu papel na transparéncia e no atendimento

ao cidaddo, garantindo conformidade com as normas e aprimorando seus processos internos. O
resultado de 100% de conformidade na Transparéncia Ativa, a redugdo nos tempos de resposta e a
capacitacao da equipe demonstram a execucgao das diretrizes estabelecidas.

Para 2025, a OuvCGU seguird investindo no aperfeicoamento dos processos, na capacitagao

de sua equipe e na ampliacdo dos mecanismos de controle social, com o objetivo de aprimorar a
gualidade do atendimento ao cidaddo e a governanca publica.
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2. INTRODUCAO

A Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral da Unido (OuvCGU) apresenta o seu Relatdrio
de Gestdo contendo os resultados obtidos no ano de 2024, em cumprimento ao que estabelece a Lei
n2 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 20242

As atividades de ouvidoria e de acesso a informacdo da CGU sdo realizadas pela
Coordenacgao-Geral de Ouvidoria Setorial (OuvCGU), unidade subordinada a Diretoria de Protecdo e
Defesa do Usuario de Servigo Publico (DUSP), que compde a estrutura da Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), uma das seis areas finalisticas do drgao.

A posicao institucional da OuvCGU permite uma interagao direta com as areas responsaveis
pela regulamenta¢dao e monitoramento do SisOuv e pela defesa dos usuarios dos servigos publicos,
possibilitando o intercambio de informagdes, metodologias e praticas que contribuem para a
melhoria continua do sistema.

Além de cumprir seu papel institucional no atendimento as manifestagdes da sociedade, a
OuvCGU busca aprimorar seus fluxos e processos, identificando oportunidades de melhoria e
inovagao que possam fortalecer o funcionamento do SisOuv 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.

L Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias dever&o:

(...)

Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que deverd consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

2 Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessérias ao exercicio dos direitos dos usudrios de servigos publicos junto aos drgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n2 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de:

XIV - produzir anualmente o relatério de gestdo da unidade nos termos dos arts. 14 e 15 da Lei n2 13.460, de 2017.
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3. ACOES E PROJETOS DE 2024

A Ouvidoria Setorial da CGU (OuvCGU) desempenha um papel fundamental na promogao
da participacdo social e no fortalecimento da democracia, implementando acdes que visam
aprimorar a transparéncia e a efetividade no atendimento ao cidadao.

O ano de 2024 foram iniciadas e estruturadas a¢des que serdao entregues no decorrer de
2025, como a implementag¢ao de novos processos, a captacao de servidores para o plano de
contingéncia, e a formacao e capacitacdo de equipes especializadas. A seguir, destacamos algumas
das principais iniciativas que evidenciam os avangos da OuvCGU.

Novo Normativo: Em substituicdo a Portaria CGU n2 1.037/2021, a OuvCGU editou a
minuta de uma nova portaria de atualizacdo de procedimentos em conformidade com a Portaria
Normativa CGU n? 116/2024. Estdo contemplados o aperfeicoamento dos fluxos de trabalho,
utilizacao da matriz de efetividade no tratamento de denuncias e a evolugao prevista no Modelo de
Maturidade de Ouvidoria Publica (MMOUP).

Divulga¢dao: A OuvCGU tem promovido acdes de divulgacdo junto aos servidores do
Orgdo Central e das Unidades Regionais, garantindo que todos os agentes publicos da CGU estejam
cientes dos objetivos da ouvidoria setorial e saibam como utilizd-la de forma eficaz.

Plano de Contingéncia: A acdo contempla o inicio do processo de captacdo de servidores
das Regionais da CGU, para que sejam capazes de realizar a atividade de tratamento de
manifestacGes de ouvidoria, que podem ser acionados em momentos de alta demanda, que é o nosso
plano de contingéncia.

Matriz de Efetividade da Ouvidoria: elaborada pela OuvCGU e alinhada com as areas de
apuracdo, para servir como guia e manter continuo e eficiente o fluxo de processamento das
denuncias na CGU, com o objetivo de aumentar a precisdo das analises prévias, mitigando os ruidos
no fluxo e reduzindo o tempo de resposta ao cidadao.

Nucleo de Gestdo da Integridade (NGI): A participacdo da OuvCGU no NGI,
representando a Ouvidoria-Geral da Unido, destacando seu compromisso com o combate ao assédio
e a discriminagcdao dentro da CGU, por meio de representacao propria no Nucleo Gestor do Plano
Setorial de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdao da Controladoria-Geral da
Unido. Estdo sendo desenvolvidas a¢des em parceria com a Diretoria de Gestdo de Pessoas,
Secretaria de Acesso a Informagdo, Comissdo de Etica da CGU e com a Assessoria Especial de
Participacdo Social e Diversidade.

Tratamento de Denuncias: Foi concluido alinhamento com as areas técnicas de apuragao
para a redefinicdo dos pardmetros do tratamento e habilitacdo de denlncias, aumentando a
efetividade e o foco nos elementos minimos, e mitigando os riscos de habilitacdo de demandas
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irrelevantes para as areas técnicas e de conclusdo na ouvidoria de manifestagdes com possibilidade
de apuracao.

Capacitacao Continuada: durante o ano de 2024 a equipe concluiu 646 horas de
capacitagdo com cursos que abrangia os temas: | - gestdo em ouvidoria; Il - atendimento ao publico;
Il - acesso a informacdo; IV - privacidade e protecdo de dados pessoais; V - tratamento de denuncias;
e VI - desenho e avaliacdo de servicos.

Com o objetivo de conseguir um melhor direcionamento, que permita desenvolver e
aprimorar as competéncias especificas relacionadas aos processos da Ouvidoria Setorial, ao final do
exercicio a Unidade elaborou o Plano Anual de Capacitagdo para o ano subsequente, e ja esta em
execugao no corrente ano.

A expectativa é contribuir para a melhoria continua do atendimento ao usuario externo
ou interno, capacitando agentes publicos nas agendas governamentais com os temas Combate ao
Assédio moral, sexual e discriminagdo; Foco nos resultados para os cidaddos e Analise de dados.

Roteiros de Atendimento: A implementacdo de roteiros especificos para atendimento
telefénico e presencial trouxe maior padronizacdo e qualidade ao atendimento ao cidadao, refletindo
o0 compromisso da OuvCGU com a exceléncia no servico prestado.

Rede de Acolhimento: Em parceria com a Diretoria de Gestdo de Pessoas e o Comité de
Equidade, Diversidade e Inclusdo, e em cumprimento do Plano Setorial de Prevencdo e
Enfrentamento do Assédio e da Discriminacdo na CGU (PSEAD), estd sendo elaborada a Rede de
Acolhimento em Atencdo Psicossocial e Ouvidoria, com inicio previsto para o primeiro trimestre de
2025, visando proporcionar um ambiente de inclusao e bem-estar emocional para todos os agentes
publicos da CGU.

Relatdérios Tematicos: A OuvCGU iniciou a elaboracdo de relatdrios tematicos que
consolidam manifestacdes sobre temas especificos, permitindo andlises que revelam como a
sociedade percebe os servicos publicos. Esses relatérios serdo disponibilizados para subsidiar
melhorias na gestdo e a¢des de controle.

Satisfacao com o SIC: As pesquisas de satisfacdo dos cidaddos e cidadas que realizaram
pedidos de acesso a informacdo trouxeram uma 6tima noticia: a sociedade esta satisfeita com as
respostas elaboradas pela CGU. Além disso, o 6rgao atingiu 100% no levantamento de dados de
transparéncia ativa em relacdao ao rol obrigatério da Lei de Acesso a Informacdo, consolidando-se
como referéncia em transparéncia e se colocando em primeiro lugar no Painel de Acesso a
Informacdo CGU, juntamente com os demais entes que alcancaram o mesmo resultado.

Com essas iniciativas, a OuvCGU busca contribuir para a melhoria dos servicos publicos
prestados pela CGU. Busca também, fortalecer o papel do érgdo como promotor de transparéncia,
equidade e eficiéncia na administracao federal, contribuindo para uma intera¢cao mais efetiva entre
o Estado e a sociedade.
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4. EQUIPE DA OUVIDORIA DA CGU

A Coordenacdo-Geral de Ouvidoria Setorial (OuvCGU) é composta por duas unidades: a
Divisdo de Manifestacdes de Ouvidoria (DMOUV) e o Servico de Informacgbes ao Cidadado (SIC), cada
uma liderada por sua respectiva chefia.

Em 2024, foi realizado um processo seletivo interno, amplamente divulgado, para a
escolha do Ouvidor Setorial (Coordenador-Geral de Ouvidoria Setorial). O processo resultou na
selecdo do Auditor Federal de Finangas e Controle, Fabio Silveira de Oliveira, que passou a exercer a
fungao de Ouvidor Setorial da CGU.

Ao final do ano, a equipe da OuvCGU era composta por 17 pessoas, sendo 14 servidores
efetivos, sendo 8 servidores cedidos ou requisitados, e 6 Auditores Federais de Financas e Controle,
integrantes da carreira permanente da CGU — e 3 colaboradoras terceirizadas.

A seguir, a relagdo da equipe da Coordenagao-Geral de Ouvidoria Setorial:

e Ana Lucia Lemos Rosa Alves

e Antonio Izalmir Teles De Sousa

e Bernardo Carvalho Fonseca

e Cleudson de Almeida Rodrigues

e Dalton Araujo Antunes

e Eliane De Souza Silva

e Fabiane Dantas Rios Vasconcelos

e Fabio Silveira de Oliveira (Ouvidor Setorial / Coordenador-Geral)

¢ lanny Costa Silva

e |van Monte Claudino

e Kaio Silva Santos (Chefe do Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC)

e Marcos Silva Monteiro (Chefe da Divisdao de Manifestacdes de Quvidoria — DMOUV e
Ouvidor Substituto)

e Marcus Vinicius Gongalves Canedo

e Maria Alice Rodrigues

e Maria lzabel de Andrade

e Rita de Cassia Ferreira Cardoso de Sousa

e Thavilla Lorrany Freire Loiola
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5.ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA CGU

A Coordenacdo-Geral de Ouvidoria Setorial - (OuvCGU) atua
como interlocutora entre o cidaddo e a CGU, de modo que as

Total de atendimentos manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem

realizados em 2024 continua melhoria dos servigos publicos prestados.

2.150 E por meio da OuvCGU que sdo recebidos, examinados e
encaminhados pedidos de acesso a informagao, denuncias,

Presenciais 93 reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de providéncias e pedidos
de simplificacdo referentes a procedimentos e acbes de agentes

Telef6nicos 2057 publicos, 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal destinados a
CGU.

O contato entre os usudrios de servicos publicos e a OuvCGU
ocorre de diferentes formas, sendo a principal delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacgao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma possibilita o tratamento
de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacgdo, permitindo ao cidadao escolher
para qual érgdo direcionar sua manifestacao.

Além do recebimento de manifestacdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a
OuvCGU recebe ainda cartas, e-mails e documentos via protocolo da CGU, que sdo posteriormente
inseridos na referida plataforma, a fim de manter um repositdrio Unico de manifestacdes, e realiza
atendimentos presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a
procuram.

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a OuvCGU ocorre de diferentes formas,
sendo a principal delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma possibilita o tratamento de manifestacGes de ouvidoria
e pedidos de acesso a informacgado, permitindo ao cidadao escolher para qual érgao direcionar sua
manifestacao.

Além do recebimento de manifestacdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a
OuvCGU recebe ainda cartas, e-mails e documentos via protocolo da CGU, que sdo posteriormente
inseridos na referida plataforma, a fim de manter um repositdrio Unico de manifestacoes, e realiza
atendimentos presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a
procuram.
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No ano de 2024, foram realizados 2.150 atendimentos presenciais e telefénicos pela
equipe da OuvCGU. Destes, foram 2057 atendimentos telefonicos e 93 presenciais. Houve um
aumento de 36% na quantidade de atendimentos realizados, quando comparado ao ano de 2023:

Atendimentos realizados

2024
2057

2023
1515

o

500 1000 1500 2000 2500

B Atendimentos presenciais B Atendimentos telefonicos

Fonte: dados registrados pela OuvCGU - Em: mar¢o/2025

6. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral da Unido (CGU) possui caracteristicas
distintas que a diferenciam da maioria das ouvidorias do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOuv). Em razdo da ampla esfera de competéncia da CGU, que abrange praticamente todos
os orgdos e recursos do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria-CGU recebe demandas relacionadas a
acOes de todos os ministérios e empresas estatais federais. Essa abrangéncia resulta em maior
complexidade no tratamento das manifesta¢des, devido tanto ao volume quanto a diversidade de
temas envolvidos.

Além disso, considerando o carater

Para efeito de comparacdo, conforme fiscalizatério da CGU, aproximadamente metade das
dados do painel publico de ouvidorias, as manifestagoes recebidas consiste em dentincias, que
denuncias (identificadas ou anénimas) demandam mais tempo e recursos para apuragao em
equivalem a apenas cerca de 20% das comparagao com outros tipos de solicitagdes.
manifesta¢des recebidas pelo total das

ouvidorias da esfera federal, enquanto na Além  disso, a quantidade de
CGU esse percentual é da ordem de 50%. manifestacbes de ouvidoria apresentou um

crescimento significativo a partir da pandemia, mas
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registrou uma reducdo no ultimo ano, conforme sera demonstrado

adiante. Essa variagdo tem demandado ajustes nos fluxos e adapta¢des Total de

nas equipes para garantir a qualidade das respostas, além da manifestacdes
incorporagdo de tecnologias, como ferramentas de inteligéncia tratadas com
artificial, para otimizar o tratamento das demandas. resposta

conclusiva pela
OuvCGU,
desconsideradas
as arquivadas

O gréfico abaixo apresenta a quantidade de manifestacdes
registradas nos anos de 2023 e 2024. Observa-se uma reducao
significativa no nimero de manifestacdes tratadas, passando de 12.541
em 2023 para 8.337 em 2024, o que representa um declinio de
aproximadamente 43%. Das 10.117 manifestagdes de ouvidoria 8.337
recebidas em 2024, 8.337 ja foram concluidas, 1.778 arquivadas e 2
manifestacGes estdo em tratamento.

Manifestagdes por ano

15.000 17.960

10.117

10.000

5.000

W 2023 m2024

Fonte: Painel Resolveu - Em: mar¢o/2025

A distribuicdo  das
manifestacdes tratadas pela CGU,
por tipologia, estd demonstrada no = 4500 —4gp3

Tipologia das manifestacdes

grafico ao lado. 4000
3500
O tipo de manifestacdo 3000

mais frequentemente tratada pela = 2500 2207

1954
CGU em 2024 foi a denuncia, 2000

. .. o 1359
seguida pela solicitacao e 1500
reclamacao. 1000
500 187 Q20113215 3715 4 3
0 | | -— —

Denlncia Solicitagdo Reclamagdo Sugestdo Elogio  Simplifique

M Tratadas ™ Arquivadas

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025
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6.1 PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

A categorizacdo das manifestagdes realizadas pela OuvCGU utiliza como referéncia 3
campos disponiveis na Plataforma Fala.BR: O campo “Assunto”, que indica assuntos gerais
disponiveis para todos os érgaos do SISOUV que utilizam o sistema; o campo “Subassunto”, que traz
categorizacdes especificas criadas pela OuvCGU para refletir, com maior detalhamento e de acordo
com a realidade da CGU, as informacdes do campo “Assunto”; e o campo “Tag”, que é utilizado com
a funcdo de marcador adicional para auxiliar na categorizacdo quando é necessdria alguma
informagao complementar ao subassunto.

Os assuntos mais recorrentes, desconsideradas as manifesta¢des arquivadas, com base
no campo ‘assunto’ da Plataforma Fala.BR, foram os seguintes:

Assuntos mais recorrentes

Compras Governamentais [N 225
Transparéncia [ 238
Assédio Moral [ 387
Correicio NN 410
Certiddes e Declaracoes [N 612
Acesso a Informacdo [ 622
Servicos e Sistemas [N 627
Agente Publico [N 787
Outros em Administracio [Nl 733
Ouvidoria |GG 044

0 200 400 600 800 1000

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025

Estes assuntos sdo disponibilizados na Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria-Geral da Unido
e de preenchimento obrigatério pelas ouvidorias setoriais. Assim, ao responder conclusivamente
uma manifestacao, faz-se necessario o preenchimento do campo assunto, selecionando uma das
opcOes disponiveis na plataforma.
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Assim como os assuntos, a Plataforma Fala.BR disponibiliza o campo “Subassuntos”. Este,
é de preenchimento facultativo e administrado pelas ouvidorias setoriais. Desta forma, é possivel
categorizar as manifesta¢des utilizando termos mais aderentes aos servicos e acdes desenvolvidas
pelo érgdo. Os subassuntos mais recorrentes vinculados as manifestacdes foram os seguintes:

Portal da Transparéncia 92
Denuncia de assédio moral 98
LicitagBes/contratos 100
Plataforma Fala.BR 121
Atuacgdo da Ouvidoria 163
Conduta imprdpria nas relagdes de trabalho 193
Procedimentos de ouvidoria 198
Sistema e-Patri 203
Outro ente/Poder 217
Responsabilidade de outro ente/Poder 301
Extravio/Emissdo de documentos 338

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Fonte: Painel Resolveu - Em: mar¢o/2025

No ano de 2023, observou-se um excesso de demandas a respeito do sistema e-Patri que
alcangou 874 manifestacdes, em razao, principalmente, pelo disparo automatico de e-mails pelo
sistema, solicitando atualizacdo de dados com prazo curto, causando desconforto em cidaddos nao
obrigados a utilizar o sistema que recebem por engano, bem como duvidas nos demais destinatarios.

Nesse sentido, foi aberto canal de comunicacdo com a area responsavel para que parte
das demandas possa ser resolvida diretamente na Ouvidoria, o que reduz o tempo de atendimento
e a capacidade operacional necessaria para as respostas. Em 2024 as manifestacdes relacionadas ao
subassunto e-Patri teve uma redugao de 77%, totalizando 203 manifestagdes.

Em relagao ao Portal da Transparéncia, parte das manifestagdes tratou de inconsisténcia
das informacgdes disponibilizadas. Em contato com a drea responsavel pelo sistema, foi informado
gue apesar da CGU custodiar a plataforma, os dados sdo inseridos pelos érgaos e entidades que
produziram aquela informacao.
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Tempo médio de
resposta em 2024

22,57 dias

Quantidade de
manifestacdes
respondidas
no prazo

100%

Diferente da realidade de outras ouvidorias federais, quase a
totalidade das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da CGU nao
diz respeito a servicos publicos prestados diretamente pelo 6rgdo a
sociedade, mas sim, a atividades relacionadas a sua atua¢ao como d6rgao
central dos sistemas de corregedoria, de controle interno, de ouvidoria e
de acesso a informagao, abrangendo acdes de todos os érgdos e entidades
federais, além de estados e municipios, conforme descrito anteriormente.

Dessa forma, as manifestacbes sdo encaminhadas as dreas
finalisticas da CGU e podem compor o planejamento de seus trabalhos, a
realizacdo de avaliacdes especificas ou de atividades de monitoramento
futuras, entre outros.

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece

em 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacao
registrada pelo usudrio de servigos publicos.

Durante o ano de 2024, a OuvCGU, no que tange ao prazo de resposta, desconsideradas
as manifestacdes arquivadas e aquelas ainda em tratamento, obteve um tempo médio de resposta
de 22,57 dias, sendo 100% das manifestagcdes finalizadas dentro do prazo legal.

Tempo médio de resposta anual
25 22,57

20
15 12,54

10

(€]

o

Tempo Médio

m 2023 m2024

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025

Os dados apresentados neste relatério indicam dois movimentos distintos entre 2023 e
2024: a reducdo no numero de manifestacdes tratadas e o aumento no tempo médio de resposta.
Um fator relevante que pode explicar essa mudanca foi a perda de 50% da equipe responsavel pelo
tratamento das manifestacdes no segundo semestre de 2024, quando quatro servidores solicitaram
mudanca de local de trabalho. A recomposicdo da equipe ocorreu apenas no final do ano, e o periodo
de adaptacdo dos novos integrantes também impactou a capacidade de resposta, devido ao tempo
necessario para que adquirissem pleno dominio das atividades desempenhadas pelos antigos

servidores.
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6.2 OUVIDORIA INTERNA

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) é o érgdo do governo federal responsdavel pela
defesa do patrimoénio publico. Com sede em Brasilia, a CGU também esta presente em todos os
estados brasileiros, por meio de suas Unidades Regionais. Vinculada a Ouvidoria-Geral da Unido, uma
das Secretarias Finalisticas da CGU, a Ouvidoria Setorial da CGU também atua como Ouvidoria
Interna.

Considera-se Ouvidoria Interna a atua¢dao voltada ao tratamento das demandas
envolvendo os agentes publicos da CGU, sejam servidores, estagiarios, terceirizados, comissionados,
tanto na sede quanto nas unidades regionais, cujos objetos sejam relacionados a alguns aspectos
internos do 6rgdo. 3

Assim, toda e qualquer manifestacdo de ouvidoria (reclamacgdes, solicitagdes, elogios,
sugestdes, denuncias e pedidos do Simplifique) cujo manifestante seja servidor (efetivo, requisitado,
comissionado, entre outros) ou colaborador (inclusive os terceirizados) da CGU e que trate de algum
aspecto do funcionamento do 6rgdo foi considerada uma manifestacdo de ouvidoria interna, e teve
0 mesmo tratamento das demais manifestacdes recebidas.

Apds andlise individual das manifestacdes registradas no ano de 2024, foram
identificados 13 registros relativos a esse objeto, desconsiderando as manifestacdes arquivadas e em
andamento. Esses registros envolvem diversas tematicas e foram registrados na seguinte tipologia:

Solicitagao 2

Reclamacgao | 3
Elogio :I 1
Denuncia 7
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ETotal: 13

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025

3 0 artigo 48 da Portaria CGU n2 116, de 18 de margo de 2024, estabelece que “As manifestacdes oriundas de agentes
publicos internos do érgdo ou entidade receberdo o mesmo tratamento das manifestacGes provenientes de usuarios de
servicos publicos.”.
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6.3 QUAL PUBLICO DA QUVIDORIA SETORIAL DA CGU?

Ao registrar uma manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usuario é convidado a preencher
dados de cadastro que ajudam a compreender o publico que nos demanda. Esses dados, todavia, ndo
sdo de preenchimento obrigatodrio.

No que tange a OuvCGU ha uma preocupagao em conhecer melhor o usuario da
Ouvidoria setorial CGU para ter um atendimento de mais exceléncia, atingindo as peculiaridades dos
seus usudrios de Ouvidoria.

Abaixo sdo apresentadas as informacdes de perfil dos usudrios com base nos dados
disponiveis no “Painel Resolveu?”.

Género

Masculino 23,20%
Total de

respondentes do
campo Género
2024

1.358

Feminino 11,90%

Nao informado 64,90%

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025
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Faixa Etaria

120,0%
100,0% 96,8% Total de
respondentes do
80,0% campo Faixa
Etaria em 2024
60,0%
3.872
40,0%
20,0%
0,0% 0,4% 1,4% 1,4% 0,1%
0,0%
B Mais de 80 W De 60 a 79 anos M De 40 a 59 anos
De 20a39anos ®De0a 19 anos M N3o informado
Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025
Raca e Cor
Em branco = 0,03%
Indigena = 0,16% Total de
Amarela | 0,39% respondentes do
campo Raga e Cor
Preta M 2,61% em 2024
Parda [N 9,85% 3.869

Branca [N 14,42%
N&o informado NI 75,55%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%
Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025

Analisando estas informacgdes, inferimos que os demandantes ndo priorizam o
preenchimento completo das informagdes cadastrais. Uma hipdtese poderia ser a auséncia de
informacdes na Plataforma Fala.BR sobre a importancia do preenchimento destes dados.
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6.4 SATISFACAO DO USUARIO

A plataforma Fala.Br disponibiliza aos usudrios uma ferramenta de avalia¢do da qualidade
das respostas recebidas, a fim de mapear a percep¢dao do usuario da andlise feita pela OuvCGU.
Assim, o usuario é convidado a responder os seguintes questionamentos:

A sua demanda foi atendida?
A resposta fornecida foi facil de compreender?
Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Os usuarios, no entanto, ndo sdo obrigados a responder a pesquisa de satisfacdo, o que
resulta em uma baixa adesdo. No exercicio de 2024, apenas cerca de 10% das manifestacdes
respondidas incluiram a pesquisa, o que representou um percentual maior que os 6,8% ano de 2023,
mas ainda representa uma amostra estatisticamente baixa.

Outro ponto a ser destacado é que os usudrios frequentemente confundem a pergunta
“A sua demanda foi atendida?”, que seria relacionado a resposta da Ouvidoria e ndo com o
atendimento ao servigo solicitado.

Assim, quando um usuario busca atendimento para uma questdo que ndo pode ser
resolvida por razdes normativas ou procedimentais e recebe uma orientacdo sobre esta negativa, ele
tende a considerar a resposta insatisfatoria. Essa confusdo leva a percepcao de que o atendimento
da Ouvidoria é equivalente a solicitacdo inicial, o que pode distorcer a avaliacdo da qualidade do
servico prestado pela Ouvidoria.

A seguir, os demonstrativos do grau de satisfacdo dos usudrios que responderem a
pesquisas de satisfacdo em 2023 e 2024:
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Pesquisa de Satisfacdo Pesquisa de Satisfacdo
\SS% 20,73%
= @ Muito Satisfeito = & Muito Satisfeito
= & Satisfeito " (& Satisfeio
45,243
46,42% 14,54% — = @& Regular = & Regular

@ Insatisfeito 13,05% — L Insatisfeito

, = (& Muito Insatisfeito = @ Muito Insatisfeito
- 10,67% /
/ — 12,07%

11,49% 8.90%

853 usuadrios responderam a pesquisa 820 usuarios responderam a pesquisa

Fonte: Painel Resolveu - Em: margo/2025

Apesar da baixa representatividade, a OuvCGU tem envidado esforcos para qualificar
melhor suas respostas, enquanto estuda juntamente com a OGU, na alteragdao dos quesitos
perguntados, a fim de direcionar a pesquisa de satisfacao para a percepg¢do do usuario em relagdo ao
servico de atendimento da Ouvidoria.

7.SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

Na CGU, o Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC esta dentro da estrutura da Ouvidoria
Setorial. O SIC/CGU tem suas atribuicdes definidas pela portaria n? 2.348, de 2 de outubro de 2020.
Ao SIC/CGU compete assegurar, no ambito da CGU, atendimento aos requerimentos de acesso a
informacdo, tais como pedidos de acesso a informacdo, recursos a indeferimento de tais pedidos,
solicitacOes de desclassificacdo e reclassificacdo de informacdes, solicitacdes relativas ao exercicio
dos direitos dos titulares de dados pessoais previstos na Lei n® 13.709/2018 (LGPD), entre outras.

7.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Os dados abaixo apresentados foram extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Fala.BR e do Painel da Lei de Acesso a Informac&o, da CGU*.

4 O Painel Lei de Acesso a Informacdo é uma ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para
facilitar o acompanhamento do monitoramento e cumprimento da LAl pelos érgdos e entidades do Poder Executivo
Federal. Esté disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai.
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Entre 01/01/2024 e 31/12/2024, o SIC/CGU recebeu 2.336 pedidos de acesso a
informacdo, entre aqueles registrados diretamente a CGU e aqueles a ela encaminhados por outros
drgdos. Houve reducao em relagdo ao nimero de 2023, quando ocorreu o pico no nimero de pedidos
recebidos e tratados na CGU.

Do total de 2.336 pedidos, 452 tratavam de manifesta¢des de ouvidoria, e ndo pedidos
de acesso a informacdo. Assim, tiveram seu tipo alterado e foram tratadas como manifestacdes de
ouvidoria. Outros 574 pedidos eram alheios a competéncia da CGU e, por isso, foram encaminhados
a outros 6rgdos. Dessa forma, o SIC/CGU tratou 1.310 pedidos de acesso a informag¢do no ano de
2024.

Evolugao da quantidade de pedidos LAI
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

2023 2024
B Respondidos M Encaminhados M Tipo Alterado

Fonte: Fala.BR e Painel da LAl em 20/03/2025

Em média, o SIC/CGU levou 19,90 dias para responder aos pedidos de acesso a
informacao.

Em relacdo as respostas, nota-se que, no ano de 2024, foi concedido acesso a 52,60% do
total dos pedidos, um aumento de pouco mais de dez pontos percentuais em relacdo a 2023 e similar
ao patamar de 2022. Por outro lado, houve queda expressiva na quantidade de pedidos duplicados
ou repetidos em relagdo a 2023, retornando ao patamar de 2022. Isso ocorre porque o indice de
pedidos duplicados ou repetidos pode ser muito impactado por manifestantes individuais que, num
determinado ano, acabam registrando a mesma manifestacdo por erro ou por inseguranca sobre o
funcionamento do sistema, ou para direciona-la a diversos 6rgdos, que acabam transmitindo os
pedidos a CGU.
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Tipo de resposta (%) aos pedidos, por ano
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B Informagdo inexistente

B N3o se trata de solicitagdo de informagao

m Orgdo n3o tem competéncia para responder
Acesso negado

B Acesso parcialmente concedido

M Pergunta Duplicada/Repetida

W Acesso concedido

Fonte: Painel da LAl em 20/03/2025

7.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Sobre o tratamento interno dos pedidos de acesso a informacdo, observa-se que a
Ouvidoria Setorial, por meio do Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), responde de imediato uma
parcela consideravel dos pedidos recebidos, conforme recomendado pela Lei 12.527/2011.

N3o sendo possivel a resposta imediata do pedido, o SIC aciona as areas internas do érgao
para que avaliem a possibilidade de disponibilizar a informacdo requerida. Este procedimento esta
detalhado na Portaria CGU N2 2.348, de 2 de outubro de 2020. O gréafico a seguir apresenta o
guantitativo de pedidos de acesso a informacao distribuidos por drea da CGU:
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Distribuicao dos Pedidos por area
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(Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC; Corregedoria-Geral da Unido — CRG; Secretaria de Integridade Publica — SIP;

Secretaria Executiva — SE; Secretaria Federal de Controle — SFC; Ouvidoria-Geral da Unido — OGU; Diretoria de Gestdo

Coorporativa— DGC; Secretaria Nacional de Acesso a Informagdo —SNAI; Secretaria de Integridade Privada — SIPRI; Gabinete

do Ministro — GM; Diretoria de Tecnologia da Informagdo — DTI; Diretoria de Pesquisas e Informagdes Estratégicas — DIE).
Fonte: Fala.BR em 20/03/2025

7.3 RECURSOS LAl

A Ouvidoria Setorial revisa e encaminha as instancias competentes os recursos em
pedidos de acesso a informacdo, que sdo impetrados pelos cidaddos no caso de indeferimento ou
insatisfacdo com as razoes da negativa de acesso. O grafico abaixo apresenta as quantidades de
respostas a recursos enviadas aos cidadaos, que tem se mantido estavel nos ultimos dois anos.
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Evolugao da quantidade de Recursos
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Fonte: Plataforma Fala.BR em 20/03/2025
No ano de 2024, a CGU recebeu e tratou um total de 196
Recursos em 12 recursos. Destes, 133 foram resolvidos ainda na primeira instancia. Em
Instancia: 133 45 casos o cidaddo recorreu a segunda instancia. Por fim, em 18 pedidos

houve recurso a Comissao Mista de Reavaliagdo de Informagdes - CMRI.
Registre-se que na CGU, por ser instancia recursal, ndo existe a figura do
recurso de 32 instancia, como nos demais 6rgaos.

Recursos em 22
instancia: 45

Recursos a CMRI: 18

Taxa de manutencio A Comissdo concordou com as decisdes da CGU e manteve o
do posicionamento posicionamento em 100% dos casos analisados em 2024. O grafico
da CGU pela CMRI: abaixo reproduz tela do Painel da LAl e indica a taxa de manutengao das
100% decisGes em cada instancia:
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RECURSOS POR PEDIDO MANUTENGAO POR INSTANCIA

Primeira Instincia 62,41% 23,31% 14,29%

Segunda Instdncia 91,11%

CGU

CMRI

100,00%

®2% Mantidas @®% Reformadas @ % Parcialmente Reformadas

Fonte: Painel LAl em 20/03/2025

7.4 SATISFACAO DO USUARIO

Recebida a resposta do pedido de acesso a informacado, o cidadao tem a oportunidade de
responder uma pesquisa de satisfacdo. O formulario de resposta para a pesquisa é disponibilizado na
Plataforma Fala.BR. No ano de 2024, 129 usudrios responderam a pesquisa de satisfacao.

O percentual de satisfacdo dos cidaddos que se diziam “Muito satisfeitos”, somados
aqueles que se diziam “Satisfeitos” com o atendimento recebido, chegou ao valor percentual de
72,5%. O grafico a seguir apresenta o resultado relativo a pergunta: “Vocé esta satisfeito(a) com o
atendimento prestado?”.
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Satisfacao do Usuadrio 2024

>

18,60%

= Muito satisfeito = Satisfeito = Regular Insatisfeito = Muito insatisfeito
Fonte: Plataforma Fala.BR em 20/03/2025

Outras duas perguntas sdo apresentadas aos cidadados no formulario da pesquisa. A figura
a seguir reproduz tela do Painel LAl e mostra a média de satisfacdo, em uma escala que vaide 1 a 5,
de acordo com as perguntas: “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?” e “A
resposta fornecida foi de facil compreensdo?”. Nestes dois quesitos, a média das avaliagdes dos
cidadaos que responderam a pesquisa é positiva, passando de 3,8 pontos em um maximo de 5.

SATISFAGAO DO USUARIO

Todos ~
TOTAL DE RESPOSTAS: 129
Aresposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreenséo?
1,00 3 8 2 5,00 1,00 43 6 5,00

Ndo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facll Compreensdo

Fonte: Painel da LAl em 20/03/2025
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8. TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa é um principio fundamental da Lei de Acesso a Informagado (LAl), que
determina a obrigacdo dos 6rgaos publicos de divulgar, de forma proativa e acessivel, informacdes
de interesse coletivo sem necessidade de solicitagdo prévia dos cidaddos. Essa pratica visa garantir
maior transparéncia na administracdo publica, permitindo o controle social, a promocdo da
integridade e o fortalecimento da confianca da sociedade nos 6rgaos governamentais.

Para orientar essa divulgacdo, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) elaborou o Guia de
Transparéncia Ativa, que estabelece um conjunto minimo de informacdes que devem ser
disponibilizadas pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal. O guia abrange diversos
aspectos da gestdo publica, incluindo a divulgacdo de acbes e programas institucionais, auditorias
realizadas, convénios e transferéncias de recursos, dados abertos, informacdes sobre licitacdes e
contratos, além da estrutura organizacional e canais de atendimento ao cidadao.

A CGU, como ¢érgdo responsavel pelo monitoramento do cumprimento desses requisitos,
avalia se as instituicbes publicam dados essenciais, tais como: as metas e resultados de seus
programas, os relatérios de auditoria, informacdes detalhadas sobre receitas e despesas,
mecanismos de participacdo social e a estrutura de atendimento ao cidaddo, como o Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC). Também sdo analisados aspectos tecnoldgicos dos sites institucionais,
garantindo que as informacgdes estejam disponiveis de forma acessivel e em formatos abertos.

Na avaliagdao da Secretaria Nacional de Acesso a Informagdao em 2024, a CGU manteve 100%
de conformidade com os itens de transparéncia ativa na avaliagdo da Secretaria Nacional de Acesso
a Informacao, figurando entre os 6rgaos que lideram o ranking, conforme registrado no Painel LAI.

Neste link é possivel acessar todos os itens avaliados:

https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/assuntos/transparencia-ativa

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

NAO CUMPRE

100.000%

0.000%

Fonte: Painel da LAl em 20/03/2025

ouvcgu@cgu.gov.br | SAUS, Quadra 05 - Edificio MultiBrasil
61 2020 7272 | Brasilia/DF - CEP 70.655-775


https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/assuntos/transparencia-ativa

CcGU

Controladoria-Geral da Uniao

Coordenag¢do-Geral de Ouvidoria Setorial

Diretoria de Prote¢do e Defesa do Usudrio de Servigo Publico
Ouvidoria-Geral da Unido

9. CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria Setorial mantém alinhamento com as demais unidades da CGU para
acompanhar a Carta de Servicos aos Usudrios dos Servicos, centralizando o recebimento das
sugestdes do Ministério de Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos e validando as sugestdes com
as areas responsaveis pelo servico. Os nove servicos que constam da Carta estdo atualizados. Estd
em andamento estudo para a melhoria da Carta de Servicos da CGU.

10. CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usudrios de Servigos Publicos € um mecanismo de participagdo social
previsto na Lei n? 13.460/2017, que estabelece diretrizes para a defesa dos direitos dos usuarios de
servicos publicos. Seu objetivo é permitir que cidaddos avaliem e proponham melhorias nos servicos
prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica.

Os Conselhos de Usuarios funcionam como canais de didlogo entre a sociedade e os
drgdos responsaveis pelos servicos publicos, possibilitando que usudrios registrem suas experiéncias,
apontem problemas e sugiram aprimoramentos. Os membros do Conselho n3o sao representantes
formais da sociedade civil organizada, mas cidadaos interessados em contribuir voluntariamente
para a melhoria dos servicos.

A CGU tem 1.777 conselheiros cadastrados na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos. No entanto, em 2024, n3ao foram realizadas enquetes com estes
conselheiros.
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11.  CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Setorial da CGU adotou, no periodo analisado, diversas medidas voltadas a
melhoria do atendimento ao cidaddo e da gestdo de demandas. Entre as acdes implementadas,
destacam-se a atualizacdo de normativos, a capacitacdo de servidores, a criacdo de redes de
acolhimento e a elaboracdo de relatérios tematicos.

Essas iniciativas visam ampliar a transparéncia, a equidade e a eficiéncia na administracao
publica, promovendo uma interacdo mais efetiva entre o Estado e a sociedade. Ao incentivar a
participacdo social e adotar praticas inclusivas, a Ouvidoria contribui para o fortalecimento da
confianca nas instituicdes publicas.

A atuacgdo segue pautada na busca por inovagdo e aprimoramento continuo, com foco na
qualificacdo dos servicos prestados e na ampliacdo do acesso dos cidaddos aos seus direitos.
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