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1. SUMARIO EXECUTIVO

Este relatdorio tem como objetivo apresentar a sociedade um panorama das manifestacdes
recebidas e tratadas pela Ouvidoria do Ministério da Fazenda - MF em 2024. A analise, que
abrange tanto aspectos quantitativos quanto qualitativos, cumpre as exigéncias legais
estabelecidas pela Lei n® 13.460/2017, regulamentada pelo Decreto n? 9492/2018, pela Portaria
SE/MF n® 1.554/2023 e pela Portaria n® 116/2024 da CGU.

DESTAQUES EM 2024

A ouvidoria é uma instancia de controle

. - . ) N Manifestacoes
e participacao social na qual os cidadaos Cadastradas
podem manifestar sua opinidao, auxiliar
= i A S Meio de entrada
na deteccdo de irregularidades e
produzir recomendagdes e propostas Digital
. 98.878 (99,6%)
para o processo de melhoria dos )
i Carta e Presencial
servigos. 365 (0,4%)

lipesimais
irequentes

Ao longo de 2024, a ouvidoria se

. . Reclamacdo
dedicou ao aprimoramento de suas 51,285 (52%)
atividades, com projetos como o Solicitagdio
"Quvidoria Itinerante", que promoveu 86 T3] PR
.z . . . Comunicagdo de
um dialogo aberto com as areas técnicas et
do Ministério da Fazenda, e o "Papo 6.487 (7%) o
A . X Fiscalizagdo tributaria
Legal de Ouvidoria", que convidou suas 15.603 (16%)
areas técnicas e colaboradores para Restituicio e compensagio
q e tributaria
treinamentos sobre temas especificos 12,186 (12%)
de Ouvidoria. Areas técnicasmais) Cadastro
demandadas) %5452
Os dados apresentados foram RFB
coletados® no sistema de tratamento de Vs ()
. ~ . . _ . on
.manlfestagoes SisOuvidor — MF que é S
integrado com a_Plataforma_Integrada
. n N =~ R did idada
de Ouvidoria_e Acesso_a Informacio P850 (83%)
(Fala.BR) da Controladoria Geral da Foi
—_—" rquivadas
Unido — CGU. 10.324 (10%)
Encaminhadas para outros
orgéos
m T
Até 30 dias
90.534 (91%)
31- 60 dias
8.105 (8%) ‘:\‘:‘:{;
40 dias

Acima de 60 dias
584 (1%)

Dados extraidos em 28 de janeiro de 2025
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2. OUVIDORIA DO MINISTERIO DA FAZENDA

A Ouvidoria do Ministério da Fazenda, disciplinada pela Portaria SE/MF n? 1.554/2023, é
vinculada a Secretaria-Executiva e tem a competéncia legal de receber e redistribuir as
manifestagdes cadastradas no Fala.BR para as unidades técnicas do Ministério da Fazenda e
acompanhar a conclusdo dos apontamentos dos cidaddos com o objetivo de ser uma instancia de
interacdo com a sociedade. E de sua responsabilidade a promog&o da participacio da sociedade e
a articulacdo de ac¢des para transparéncia visando a melhoria dos servicos.

Convém destacar que a Ouvidoria compde o Programa de Integridade do Ministério da Fazenda
— FAZ Integridade, responsavel pela gestao da integridade institucional.

2.1 Quadro Funcional e Estrutura

O quadro funcional da Ouvidoria é composto por 46 agentes publicos: 34 terceirizados, 10
servidores e 2 estagiarias.

A estrutura da Ouvidoria segue organograma abaixo.

Assessoria
Assessorar o Ouvidor em guestfes técnicas, elaboragdo e

. . . acompanhamento de oficios, normativos e documentacdo afins.
Gabinete da Ouvidoria

Acompanhar o andamento e a solucdo dos pleitos dos cidaddos Niicleo de Tecnologia da Informagéo e Apoio Administrativo
usuarios dos servicos prestados pelo Ministério da Fazenda.
Acompanhar o projeto de integragdo do SisOuvidor e SDCIC com o
Fala.BR e realizar a gestao desses sistemas.
Apoiar as equipes na utilizacdo das ferramentas de trabalho.
Realizar a gestdo de pessoas e arguivos, o controle patrimonial, do
material de consumo e do orgamento da Ouvidoria.

Coordenacao de Coordenacao de
Transparéncia Ouvidoria Assessoria Técnica
Acompanhar e-mails e caixas SEl vinculadas a Coordenagao. Dar

apoio a elaboragio de oficios e documentos da Coordenagiio e a
expedicdo de cartas.

Coordenar, orientar,
executar e controlar as
atividades do Servigo de
Informacao ao Cidadao no
ambito do Ministério.

Gerir o tratamento das
manifestacdes.

Nicleo de Trei /c icagd

Realizar a capacitacdo constante dos colaboradores e das areas
o técnicas. Atuar na execucio e manutencio de guias/manuais e
subsidiar recomendacGes e simplificagdo de normativos.
propostas de melhorias para Diagramar banners, cartazes e materiais graficos e promover a
a prestacdo de servigos comunicacio interna da Ouvidoria.
publicos. Gerenciar a pagina da Ouvidoria no Gov.BR.

Fazer a analise dos dados e
informacgdes com vistas a

Monitorar a transparéncia
ativa no Plano de Dados
Abertos do MF.

Niicleo de Gestéo de Dados

Avaliar e acompanhar a qualidade das respostas das
manifestacdes de Ouvidoria. Acompanhar a atualizacio da Carta
de Servigos e avaliar os servicos publicos do MF.

Servico deInformagaoiao; Divisao de
Cidadao) Duvidoria
Hereheri AT etparer Nicleo de Monitoramento
Atender os pedidos de as ma;nifestagées de Acompanhar o fluxo das manifestacbes desde o cadastro e o
Acesso 3 Informacio ouvidoriapara as unidades repasse até a conclusdo, utilizando os dados gerenciais para
e avaliagdo e possiveis tomadas de deciséo. Prestar apoio aos

usuarios do SisOuvidor.

Figura 01 — Estrutura e atribui¢des na Ouvidoria
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https://www.gov.br/fazenda/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/integridade
https://www.gov.br/fazenda/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/integridade

2.2 Unidades Técnicas x Manifestagoes

As unidades descritas no quadro abaixo foram as que receberam e trataram manifestacoes
durante o ano de 2024.

Ministério da Fazenda (MF)

— Assessoria Especial de
Corregedoria (COGER) ! Comunicacio Social (ASCOM)
regedoria !
: —————————————— Secretaria-Executiva (SE)
: i : :
Secretaria . 5 Eari
Especial Pr%c:;;?d:ar S Secretaria Secretaria de Secretaria Secretaria Extf:l;re d?:i:'ia
da Receita Fazanda de Reformas Prémiose do Tesouro de Politica da Reforma
Fegera:ldo Nacional Econdmicas Apostas Na;lr?qnal Econdmica Tributéria
ras
b (PGFN) (SRE) (SPA) f1L] (SPE) (SERT)

Conselho Administrativo de Recursos Fiscais (CARF)
Conselho Nacional de Politica Fazendaria (CONFAZ)
Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional (CRSFN)

Figura 02 — Areas que trataram manifestagdes de ouvidoria

Nova Secretaria

A publicagdo do Decreto n? 11.907/2024 dividiu as atribuigcdes da Secretaria de
Reformas Econdmicas (SRE) com a criagao da Secretaria de Prémios e Apostas
(SPA), que passou a receber as manifestacdes relativas a jogo responsavel, apostas e
promocdo comercial.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2024/Decreto/D11907.htm

3. OUVIDORIA EM NUMEROS

3.1 Manifestacoes Recebidas

Em 2024, foram cadastradas 99.243 manifestacdes na Ouvidoria do Ministério da Fazenda. Em
relacdo ao ano de 2023, quando foram recebidas 112.340 manifestacoes, houve uma redugdo de
12%, que se justifica, em parte, pela diminuicdo nas manifestacdes relacionadas a assuntos de
aduana.

O Grafico 1 mostra um padrao semelhante na entrada de manifestacbes nos anos de 2023 e
2024, com dois picos notaveis nos meses de margo e abril, respectivamente.

Em 2023, o aumento registrado em marco foi impulsionado por uma combinacdo de fatores,
incluindo noticias sobre a possivel taxacdo de compras online internacionais e, principalmente, a
reforma administrativa, que resultou na reestruturacdao de ministérios, também desempenhou
um papel significativo. A extingdo do Ministério da Economia e a criacdo de novos ministérios,
como o da Fazenda e da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos, gerou um fluxo de
manifestacdes buscando esclarecimentos sobre as mudancas e o direcionamento adequado para
cada érgao.

No ano seguinte, destaca-se uma alta em abril devido a ocorréncia de uma ac¢do automatizada e
indevida "bot", que levou ao arquivamento de 4.356 manifestacdes repetidas.

Entre os meses de agosto e outubro de 2023, houve um aumento nos numeros justificado pelas
alteragbes na fiscalizacdo de encomendas internacionais e a implementacdo do Programa
Remessa Conforme - PRC2. As novas regras e o novo programa, lancado no més de junho,

geraram muitas reclamacdes e questionamentos por parte dos cidadaos. Ja em 2024, houve uma
estabilizacdo das demandas, indicando que a implementagao do programa agilizou o tempo para
a andlise aduaneira e a divulgacdo de informacdes claras facilitou a compreensao dos célculos na
tributacdo das compras internacionais.

13.673 2024 2023
13.008
9.315 9.263 9,201 — 2-488
7.957 = = B 7.938
4 i 7.884
7.404 7.504 i
7 —fr 7.013 6.944
5.615 &
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Grafico 01 — Quantitativo de manifestagdes — 2023 x 2024

’Programa criado pela Receita Federal que certifica empresas de comércio eletrdnico que seguirdo regras de importacdo diferenciadas.
Comprando nesses sites, vocé pagard os impostos antecipadamente, no ato da compra dos produtos. Com a informagdo chegando mais
rapidamente a RFB, a encomenda, em geral, ficarda menos tempo nas alfandegas e sera entregue mais rapidamente.
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https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/assuntos/aduana-e-comercio-exterior/manuais/remessas-postal-e-expressa/programa-remessa-conforme-o-que-e-como-funciona#:~:text=O%20Programa%20Remessa%20Conforme%20(PRC,ato%20da%20compra%20dos%20produtos.
https://www.gov.br/receitafederal/pt-br/assuntos/aduana-e-comercio-exterior/manuais/remessas-postal-e-expressa/programa-remessa-conforme-o-que-e-como-funciona#:~:text=O%20Programa%20Remessa%20Conforme%20(PRC,ato%20da%20compra%20dos%20produtos.

3.2 Canais de Atendimento

O contato entre os usudrios de servigos publicos do Ministério da Fazenda e a Ouvidoria é
realizado por meio de trés canais de atendimento, sendo o meio digital (Fala.BR) o mais
utilizado (99,6%).

Carta

Esplanada
dos Ministérios
Bloco J,
SalaT-10-
Brasilia/DF
CEP: 70.053-900

118
manifestagdes
0,1% J—

Figura 03 — Canais de atendimento



https://www.gov.br/fazenda/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos-ouvidoria/ouvidoria-formas-de-acesso

3.3 Tipos de Manifestacao

O art. 3° do Decreto n? 9.492, de 15 de setembro 2018, conceitua cinco tipos de
manifestacdes que podem ser cadastradas na Ouvidoria:

> Demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo publico e a
Reclamacao g = e -
conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizacdo desse servico.
Elogi Demonstragao de reconhecimento ou de satisfagao sobre o servigo publico
Og10 oferecido ou o atendimento recebido.
S 5 Ideia ou formula¢io de proposta de aprimoramento de servigos publicos
UEEstao prestados por 6rgdos e entidades da administragdo publica federal.

Solicitacao de Pedido para adogdo de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades
providéncias da administragao publica federal.

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa
da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes.

E o termo utilizado para a dentincia registrada de forma
---2>|landnima, n3o sendo passivel de acompanhamento pelo
seu autor, ja que ele optou por ndo se identificar.

Comunicagdo de
irregularidade

Figura 04 — Tipo de manifestagdes

No total de 99.243 manifestagdes cadastradas em 2024, verifica-se que os tipos Reclamagao
e Solicitacao de providéncias representaram 89% das manifestacdes.

~ 51,7%
Reclamacgao

Solicitagdo de
providéncias

Comunicagdo de

irregularidade l

Denuncia

37,1%

Sugestdo

Elogio o

Grafico 02 — Tipos de manifestagdes


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/d9492.htm

3.4 Tratamento da Manifestacao
A figura 05 ilustra os status das manifestacdes na data em que os dados foram coletados.

|

1

21 10.324 - 10,4% :

Em andlise Arquivadas I

99.243 |

I

Manifestacdes :
Cadastradas no MF 6.042 - 6,1% 82.856— 83,5% '
Encaminhadas para érgdo Respondidas ao :

externo cidaddo |

1

Figura 05 — Status da manifestagdo

Identifica-se que, do total de manifestacdes passiveis de resposta (84%), quase a totalidade
estava concluida, apenas 21 permaneciam em andlise, com envio de resposta ao cidadao
pendente.

Ap0ds andlise realizada pela equipe da Ouvidoria e com o objetivo de direcionar os cidaddos aos
6rgaos competentes, 6% das manifestagdes foram encaminhadas a outros 6rgaos ou entidades,
por ndo serem de competéncia do Ministério da Fazenda, conforme previsdao do § 32 do artigo
16 do Decreto n2 9.492/2018.

Em conformidade com os critérios legais, art. 25 c/c art. 31 da Portaria da CGU n 2 116/2024,
foram arquivadas 10% das manifestagoes.

Considerando o prazo legal de resposta conclusiva ao

cidadao, previsto no art. 16 da Lei n? 13.460/2017, convém

destacar que 91% das manifestacdoes foram respondidas

dentro do prazo de 30 dias, 9% no prazo de prorrogacgao e Até 30dias
1% apos 60 dias do recebimento da manifestacao, gerando 90.534 (91%)
um tempo médio de 10 dias para a conclusdo e envio da 31-60dias
resposta ao cidadao 8.105 (8%)

Acima de 60dias
— 584 (1%)

Figura 06 — Prazos de tratamento
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3.5 Divisao de Ouvidoria

Ao serem cadastradas, todas as manifestacdes sdao analisadas criteriosamente pela Divisao de
Ouvidoria. Ao longo do ano, a equipe atuou nas quase 100 mil manifestacdes recebidas pelo
Ministério da Fazenda.

A andlise inicial determina o adequado tratamento de cada manifestacdo:
« Quando possivel, a resposta é elaborada e enviada diretamente ao cidaddo. Em 2024, a
ouvidoria respondeu 8.189 registros (8,3%) com base na legislacdo e em informacGes

corporativas.

¢ ApOs andlise, 6.038 manifestagdes (6%) foram encaminhadas para outros 6rgaos, por ndo
serem de competéncia desse Ministério.

» Aquelas que se referem ao MF foram devidamente repassadas para as areas técnicas -
76.695 (77%).

« Em casos especificos, como falta de urbanidade do cidaddao, manifesta¢des repetidas ou falta

de informacbes essenciais por parte do manifestante, a equipe arquivou 8.321
manifestacoes (8,4%).

11



3.6 Areas Técnicas — Cenario

A tabela abaixo retrata o comparativo entre os anos de 2023 e 2024, apresentando o

guantitativo de manifestac¢des recebidas por cada unidade.

Tabela 01 — Quantidade de manifestagdes distribuidas por unidade técnica, em 2023 e 2024

Unidade técnica

Receita Federal do Brasil 71.089
Secretaria de Prémios e Apostas 2.307
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional 1.724
Secretaria de Reformas Econoémicas 765
Secretaria do Tesouro Nacional 257
Secretaria de Politica Econdmica 178
Conselho Administrativo de Recursos Fiscais 160
Secretaria Executiva 153
Secretaria Extraordinaria da Reforma Tributdria 26
Assessoria Especial de Comunicagdo Social 14
Corregedoria do Ministério da Fazenda 13
Conselho Nacional de Politica Fazendaria 8
Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional 1
Comissdo de Etica do Ministério da Fazenda -
Ouvidoria do Ministério da Fazenda 22.548

71,63%
2,32%
1,74%
0,77%
0,26%
0,18%
0,16%
0,15%
0,03%
0,01%
0,01%
0,01%

0,001%

0%
22,7%

categorizadas pelo quantitativo de manifestacdes recebidas.

Bloco 1 Bloco 2

= 71:6%

71.089 4.796 - 4,8%

Secretaria Especial
da Receita Federal
do Brasil

Secretaria de
Prémios e Apostas

___ Procuradoria-Geral
da Fazenda Nacional

Secretaria de
— Reformas
Econdmicas
—

Figura 07 — Quantidade de manifestagGes distribuidas por bloco
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Bloco 3
748 = 0:8%

Secretaria do
Tesouro Nacional

Secretaria de
Politica Econémica

Conselho

~ Administrativo de

Recursos Fiscais

-~ Secretaria Executiva

79.837

1.574
1.292
109

74

169

26
20
11

5
13

1

29.209

A fim de garantir uma analise mais objetiva, as dreas técnicas do Ministério da Fazenda foram

71,07%
1,40%
1,15%
0,10%
0,07%
0,15%
0,02%
0,02%
0,01%
0,00%

0,012%

0,001%
26,0%

Bloco 4

62-0,1%

Secretaria
Extraordinaria da

Reforma Tributaria
—

Assessoria Especial
de Comunicagio
Social

Corregedoria do
Ministério da
Fazenda

Conselho Nacional
de Politica

Fazendaria
—_—

Conselho de
Recursos do Sistema
Financeiro Macional

-

10%
-41%
136%
141%

-5%
488%

30%

27%
160%
-38%

-100%
-23%




3.6.1Bloco 1

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil (RFB) desempenha um papel fundamental na
administracdo dos tributos da Unido, no combate e prevencao a ilicitos fiscais e aduaneiros e no

apoio ao Poder Executivo Federal na formulacdo da politica tributaria.

A RFB foi responsavel por responder 72% (71.089) do total de manifestacbes recebidas no
Ministério da Fazenda, sendo que 93% dessas sdo do tipo reclamagdo e solicitagdo de

providéncia.

E importante ressaltar que, buscando aprimorar a prestacdo de servicos e identificar gargalos, a
Receita Federal realizou uma andlise dos pontos recorrentes nas manifestacdes para a adocdo de
novos fluxos. Como exemplo, essa iniciativa resultou na expressiva reducdo de 39% na demanda
referente a aduana, o que contribuiu para a queda de 11% no numero de manifestagdes

recebidas pela RFB em comparacdo ao ano anterior.

Os assuntos mais demandados foram:

FISCALIZACAO
22% - 15.353

RESTITUICAO,
RESSARCIMENTO E

COMPENSACAO
17%- 12.153

CADASTRO
12% - 8.521

ADUANA

10% - 7.228

3.6.2 Bloco 2

Manifestagdes relacionadas a procedimentos da area de fiscalizacéo,
tanto para pessoas fisicas, quanto juridicas, incluindo malha fiscal e
dentncias de irregularidades fiscais.

Essas manifestagtes estdo relacionadas a pedidos de direito creditorio
e compensacdes e sua habilitacdo.

Os cidaddos, em sua maioria, questionam a inscrigdo, alteragdo e
exclusdo de dados cadastrais nas bases de dados da Receita Federal,
bem como solicitam orientacdes sobre esse tema.

As manifestagdes, em sua maioria, reclamam acerca da demora no
processo de desembarago da mercadoria e o tempo de andlise dos
pedidos de revisdo dos valores cobrados em encomendas
internacionais.

Figura 08 — Assuntos mais demandados na RFB

Secretaria de Prémios e Apostas — SPA

A SPA foi criada pelo Decreto n? 11.907/2024 com a responsabilidade de regular e supervisionar
a politica de apostas e promoc¢Ges comerciais, assuntos antes tratados na Secretaria de
Reformas Econdmicas - SRE.

Em relagdo as demandas recebidas em 2024, houve uma representatividade de 2,3%,
totalizando mais de 2 mil manifesta¢cdes. A maioria consistiu em denuncias (86%) relatando
possiveis irregularidades em promoc¢des e apostas, incluindo as apostas esportivas online,

popularmente conhecidas como "bets>".

3A expressdo “bet”, usada para denominar as casas de apostas virtuais, tem origem na lingua inglesa. Em inglés, “bet” significa aposta ou

apostar.
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https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-11.907-de-30-de-janeiro-de-2024-540566617

Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional — PGFN

A PGFN é responsavel pelo assessoramento e consultoria juridica no ambito do Ministério,
atuando na defesa da Unido em processos judiciais sobre questdes tributdrias e financeiras, na
elaboragao de pareceres juridicos e na negociacao de débitos fiscais, como parcelamentos e
transacOes tributarias. Seu principal papel é a cobranca da Divida Ativa da Unido, ou seja,
recuperar tributos e outras receitas que nao foram pagas ao governo.

Nesse contexto, o cidaddo buscou informacgdes, principalmente sobre a Divida Ativa com a
Unido, acerca de parcelamentos, andamento de processos, esclarecimento de débitos
desconhecidos e sobre procedimentos relacionados ao pedido de revisao.

A unidade foi responsavel por 1,7% das manifestacdes, com um aumento de 10% em 2024,
com predominancia de reclamacdes e solicitacdes (96%).

Secretaria de Reformas Econdmicas — SRE

A SRE formula, acompanha e coordena propostas de reformas microeconOmicas e de
aprimoramento regulatério com a finalidade de contribuir para melhorias no ambiente de
negocios e de promover a eficiéncia econdmica e a justica social.

Em 2023, com o langamento do Programa “Desenrola”4, a Secretaria passou a receber um
numero maior de manifestacdes que se estendeu até o 12 trimestre de 2024. Com o seu
encerramento, a unidade apresentou uma reduc¢ao de 41% em sua demanda.

3.6.3 Bloco 3

Secretaria do Tesouro Nacional — STN

E a Secretaria responsavel pela gestdo das financas publicas federais, garantindo o equilibrio das
contas publicas, administracao da divida publica e execucdao do orgamento da Unido.

Comparado ao numero de manifestacdes recebidas no ano anterior, a unidade registrou um
aumento de 136% em 2024. Esse crescimento foi impulsionado por dois fatores: a alteracdo do
endereco eletrénico para impressdao da GRU (Guia de Recolhimento da Unido) e a busca por
esclarecimentos sobre os termos do Edital N2 01/2024 do concurso publico para provimento de
cargos na STN.

Secretaria de Politica Economica — SPE

A SPE é responsavel por formular projetos e propostas econdmicas alinhadas com a estratégia do
Governo Federal, em colabora¢ao com outros 6rgaos da administracao publica. Além disso, a SPE
avalia os impactos macroeconémicos de diversas politicas publicas, fornecendo informacdes para
o processo de tomada de decisdo do Ministério da Fazenda.

40 Desenrola Brasil foi um programa do governo federal que permitiu a renegociacdo de dividas, langado em julho de 2023 e encerrado em maio
de 2024.
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O conjunto de medidas financeiras de controle de gastos e equilibrio das contas publicas,
apresentadas em novembro pelo governo federal, provocou um aumento de 141% nas
manifestacdes direcionadas a unidade. A ouvidoria recebeu um nimero expressivo de sugestoes
(71%), demonstrando o interesse dos cidaddos em contribuir para a politica econdmica do pais.

Conselho Administrativo de Recursos Fiscais — CARF

O CARF tem a fungdo de analisar e decidir sobre os recursos apresentados pelos contribuintes
contra decisdes da RFB em relagdo a impostos, taxas e contribui¢des. Desempenha um papel
importante no sistema tributario brasileiro, garantindo o direito de defesa dos contribuintes e
contribuindo para a seguranca juridica e a justica fiscal.

O tempo de andlise e julgamento dos processos foi a principal fonte de reclamacgGes
direcionadas ao Conselho (68%), indicando a necessidade de aprimoramento dos prazos e maior
celeridade para melhor satisfagdo dos contribuintes.

Secretaria Executiva — SE

As competéncias da SE abrangem a gestao corporativa e moderniza¢cdo administrativa, o apoio na
formulacdo de diretrizes estratégicas e supervisdo na elaboracdo e alteracdo de estruturas e
regimentos internos das unidades administrativas do Ministério e suas autarquias.

Em 2024, 69% das manifestacbes recebidas foram solicitagdes de providéncias,
majoritariamente relacionadas ao ressarcimento de valores esquecidos das cotas do PIS/PASEP.
Esse tema gerou um aumento significativo na demanda, com um salto de 26 para 153
manifesta¢des em relagao ao ano anterior.

Por que houve manifestagées sobre PIS/PASEP no MF?

No que diz respeito as manifestacdes sobre o PIS/PASEP®, os cidaddos buscaram informagoes
sobre o ressarcimento de valores ndao requeridos por um periodo de 20 anos e que foram
apropriados pelo Tesouro Nacional, em conformidade com a Emenda Constitucional 126.

Programa de Integragdo Social (PIS); Programa de Formagado do Patrimdnio do Servidor Publico (PASEP)
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3.6.4 Bloco 4

Secretaria Extraordinaria da Reforma Tributaria — SERT

A SERT, que tratou 26 manifesta¢es, atua nos estudos, propostas e projetos de reforma da
legislacdo tributaria brasileira. As manifestacdes, em sua maioria, foram sugestdes para reformas
tributarias.

Assessoria Especial de Comunicagao Social - ASCOM

A ASCOM é responsavel pelo planejamento, coordenagdo e execu¢ao da politica de comunicagao
social do Ministério, em consonancia com as diretrizes definidas pela Secretaria Especial de
Comunicacdo Social da Presidéncia da Republica.

Para essa area, que respondeu 14 manifestacGes, foram direcionadas demandas sobre
pronunciamentos e politicas fazendarias propostas, questionamentos da veracidade de noticias
veiculadas e sugestdes ao site do Ministério.

Corregedoria do Ministério da Fazenda — COGER

A COGER desempenha um papel relevante na manutencdo da ética e da integridade no
Ministério da Fazenda, atuando tanto na apuragdo e punicdo de irregularidades, quanto na sua
prevencdo e na educacdo dos servidores publicos. Foi responsavel por 13 manifestacdes
relacionadas a conduta funcional.

Conselho Nacional de Politica Fazendaria — CONFAZ

O CONFAZ opera na coordenacdo das politicas tributarias entre as Unidades da Federacgdo, assim
como na regulacdo de procedimentos e normas relacionadas ao Imposto sobre Circulacdo de
Mercadorias e Servicos (ICMS), garantindo uma aplicacdo mais consistente da legislacdo em todo
o pais. Tem papel importante como um férum de didlogo e decisdo entre os estados, buscando
aprimorar a gestao tributdria e promover o desenvolvimento econémico do pais.

As 8 manifestacGes recebidas durante o ano trataram, em sua maioria, de duvidas sobre a
disponibilizacao e atualizacdao de dados relacionados ao ICMS, publicados no Portal Brasileiro de
Dados Abertos.

Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional — CRSFN

O CRSFN tem a atribuicdo de julgar, em ultima instancia administrativa, os recursos contra as
san¢des aplicadas pelo Banco Central do Brasil, pela Comissdao de Valores Mobiliarios e, nos
processos de lavagem de dinheiro, as san¢des aplicadas pelo Conselho de Controle de Atividades

Financeiras, Superintendéncia de Seguros Privados e demais autoridades competentes.

A manifestacdo recebida pelo Conselho foi uma reclamacdo sobre orienta¢gées dadas em um
processo.
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4. ACOES DA OUVIDORIA

Com o objetivo de beneficiar o usuario de servigos publicos, em 2024, a Ouvidoria implementou
internamente a¢Oes para aprimorar suas atividades. A partir do entendimento que quao mais
preparada esta a Ouvidoria, mais eficiente ela sera para tratar e responder as manifestacdes,
melhor serd a percep¢do da atuacdo do Estado para o cidadao.

4.1 Monitoramento dos Prazos e Apoio as Unidades
Técnicas

Com o objetivo de otimizar o fluxo de trabalho e garantir a celeridade no atendimento as
demandas dos cidaddos, o Nucleo de Monitoramento implementou um sistema de
acompanhamento rigoroso das manifestagcdes.

Diariamente, as unidades técnicas recebem alertas sobre as manifestacdes que ultrapassam o
prazo de 30 dias sem resposta. Essa medida, aliada a obrigatoriedade de justificativa formal dos
atrasos ou prorrogagdes a Ouvidoria, possibilitou um monitoramento mais preciso do
desempenho das unidades e a identificacdo de falhas no processo.

Paralelamente, a criacdo do Acompanhamento Didrio das ManifestacGes (ADM) proporcionou
uma visibilidade completa do volume e da natureza das demandas recebidas, permitindo uma
analise mais detalhada e a definicao de estratégias de melhoria continua.

4.2 Andlise da Qualidade das Respostas

Para garantir a qualidade e a eficdcia do atendimento aos cidadaos, a Ouvidoria do Ministério da
Fazenda atua na avaliacdo da qualidade das respostas as manifesta¢des. Essa iniciativa esta
alinhada com as diretrizes da Portaria CGU n? 116/2024, que estabelece a necessidade de
cumprir prazos legais e assegurar a qualidade das respostas.

O Ndcleo de Gestdo de Dados (NGD) da Ouvidoria do MF desempenha um papel fundamental
nesse processo, monitorando e analisando as caracteristicas das manifestacdes e identificando
pontos de melhoria nos servigos prestados. Com base na referida Portaria, o NGD avalia critérios
como objetividade, coeréncia, clareza, linguagem simples, entre outros.

Por meio dessa avaliacdo continua, a Ouvidoria tem por objetivo aprimorar a comunicagdao com
os cidadados, garantindo que suas manifestacdes sejam tratadas de forma adequada e que
recebam respostas claras, objetivas e coerentes, atendendo a todos os questionamentos dos
cidaddos.

Para agilizar o processo e garantir uma avalia¢do rapida, as manifestacdes sdo avaliadas no dia
atil seguinte ao envio da resposta ao usudrio. Tal medida se mostra necessdria para que
ajustes/orientacGes nas respostas oferecidas pelas areas técnicas sejam informados no menor
tempo possivel.
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A Tabela 2 apresenta a quantidade e os percentuais de manifestacbes cuja qualidade das
respostas foi avaliada, evidenciando que, em todos os meses, mais de 90% passaram por
avaliagdo, resultando em um indice anual de 96%.

Tabela 02 — Respostas avaliadas

| Mes | an | Fev | Mar | Abr | Mal | Jun |l | Ago | set | Out [Nov/ber| Total

6.062 6.161 6.089 6.752 6.525 5.919 6.804 5.889 5.441 6.219 Sem 61.861

Manifestagées

avaliadas avaliagdo®

96% 90% 90% 93% 99% 94% 98% 100% 98% 100% 96%

Os resultados evidenciam que o indice de respostas que ndo atenderam ao menos um dos
critérios alcangou 20%. Com 41%, a SERT aparece com a maior incidéncia, apesar do baixo
volume total de respostas avaliadas (22). As unidades com maior volume de demanda - RFB,
PGFN e SRE - registraram indices de ndo conformidade de 20%, 13% e 9%, respectivamente.

4.3 Ouvidora X Transparéncia

Nesse ano, a Ouvidoria se dedicou a intensificar a colaboracdo entre suas coordenacdes. Por
meio de reunides regulares e um grupo de trabalho no Teams, as equipes compartilharam
experiéncias e discutiram em tempo real casos complexos, agilizando o processo decisério no
tratamento das manifestacbes de Ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo, gerando um
atendimento mais eficaz ao cidadao.

4.4 Ouvidoria de Propdésito

Realizado em celebracdo ao Dia do OQOuvidor, o evento
discutiu a importancia da Ouvidoria como canal de
interlocugdo entre a Administragao Publica e o cidadao.
Com a participagdo da Ouvidora-Geral da Unido, Ariana
Frances, e do Procurador-Federal Gilberto Waller Junior, o
evento abordou temas como inovacdo na gestdo de
ouvidorias, desafios da ouvidoria publica no cendrio atual e
a importancia da ouvidoria para a constru¢cdo de uma
gestdo publica mais transparente e participativa.

4.5 Ouvidoria Itinerante

Ao longo do ano, a Coordenacdo de Ouvidoria implementou o projeto “Ouvidoria Itinerante”.
Durante as visitas, foram apresentadas informacOes gerenciais e esclarecidas duvidas,
promovendo um didlogo aberto para estreitar o relacionamento, com o objetivo de fortalecer a
relacdo com as unidades de ouvidoria.

Oportunamente, a Ouvidoria abordou a atualizacdo da lista de assuntos tratados por cada
unidade técnica com a finalidade de melhorar a avaliacdo de gargalos e prioridades necessarias
ao aprimoramento do servico publico. Essa troca de experiéncias permitiu identificar as
necessidades especificas de cada unidade, possibilitando a customizacdo de acdes de capacitacao
mais direcionadas e eficazes.

SHouve substituicdo da equipe, exigindo o remanejamento de colaboradores para apoiar a Divisédo de Ouvidoria.
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4.6 Manual de Conduta

Com o objetivo de solidificar sua imagem institucional, a

Ouvidoria iniciou 0 ano de 2024 com a entrega do Manual ' "
de Conduta para toda a equipe. n

Além de fazer parte do programa de Modelo de Maturidade
em Ouvidorias, que tem como objetivo principal fortalecer a
relacdo da Ouvidoria com os cidaddos, a iniciativa visa dar
conhecimento a equipe acerca do comportamento
desejavel para os agentes publicos.

O documento  apresenta temas como  ética,
confidencialidade, atendimento ao cidaddo e comunicacdo
interna.

4.7 A Diversidade e a Cidadania — Ouvir Melhor Para
Melhor Acolher

| A palestra de Rita Von Hunty, um marco na
' discussdo sobre diversidade e inclusdo no servico
publico, reuniu cerca de 90 participantes no
auditério da ANTT. Organizada pela Ouvidoria do
Ministério da Fazenda, a palestra abordou as raizes
histéricas das desigualdades e o poder das palavras
na construcdo de identidades.

A palestrante enfatizou a importancia de promover
ambientes de trabalho inclusivos, onde todos se
sintam valorizados e pertencentes.

4.8 Reconhecimento Profissional

No dia 21/10 ocorreu a cerimdnia do Prémio de
Reconhecimento Profissional ColaboraGov 2024. O
evento foi promovido pelo Ministério da Gestdo e
da Inovagcdo em Servicos Publicos e faz parte das
comemoracoes do Dia do Servidor Publico.
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Na categoria Desempenho Funcional, foram premiados servidores do Ministério da Fazenda de

diversas unidades. Dentre elas, a Secretaria Executiva/Ouvidoria foi bem representada pelas

servidoras Leticia Lopes e Tatiana Erhardt, pelo desempenho no exercicio de suas atividades,

suas competéncias técnicas e comportamentais.

4.9 Andlise de Crises Internacionais

4.10 Acontece na Ouvidoria

A participacdao do Ouvidor Carlos Augusto,
no Curso de Analise de Crises Internacionais
(CACI), trouxe para a Ouvidoria do MF, além
de um importante intercAmbio de
experiéncias entre os participantes, uma
formacdo abrangente acerca de gestdo e
andlise de crises no cenario internacional.
Essa bagagem muito contribui na atuacao
do Ouvidor no dia a dia.

O “Acontece na Ouvidoria” é o informativo interno mensal que tem como objetivo promover a
participacdo ativa na cultura organizacional, mantendo todos informados sobre as mudancas
nos processos de trabalho, divulgando eventos e palestras.

Em 2024, o informativo inovou ao contar, em cada edicao, a histéria de um pintor brasileiro e

suas obras, com o intuito de valorizar a cultura nacional e promover a apreciacdo da arte entre

os colaboradores.

Essa iniciativa, além de enriquecer o
conteudo do informativo, contribuiu
para a construcao de um ambiente de
trabalho mais inspirador e
humanizado, fortalecendo o senso de
pertencimento e o orgulho de fazer
parte da equipe.

Como um todo, essa agao visa o
reconhecimento e a valorizacdo das
equipes, fortalecendo o <clima
organizacional entre colaboradores,
servidores e gestores, a promocao da
transparéncia e a comunicagdo
interna na Ouvidoria do Ministério da
Fazenda.
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4.11 Participagao em Eventos

Com o objetivo de aprimorar continuamente os processos e diretrizes da Ouvidoria, servidores
e colaboradores participaram de diversos eventos em 2024.

Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

DIA DO OUVIDOR

A QOuvidoria esteve presente no evento "Dia da Ouvidoria", promovido pela Quvidoria Geral da
Unido. Além de participar de debates sobre saude no trabalho e inclusdo, teve a oportunidade de
presenciar a assinatura da Portaria CGU n2 116/2024, que trouxe novas diretrizes para o Sistema de

Esse momento proporcionou maior compreensido do papel desempenhado por essas instancias na
sociedade e o fortalecimento da rede de contatos com outras institui¢des. O conhecimento adquirido
serviu de base para o aprimoramento continuo dos servigos prestados pela Ouvidoria, garantindo um
atendimento cada vez mais eficiente e eficaz ao cidad3o.

u o

ABC DA APURACAO
DISCIPLINAR DO
ASSEDIO SEXUAL (CGU)

DIALOGO DAS
OUVIDORIAS

Organizado pela CGU,
0 encontro reuniu
Ouvidorias do Poder
Executivo para divulgar
as novidades, alinhar
prioridades e conhecer
a rede de ouvidorias.

Foram abordados temas
como a definicao legal de
assédio sexual, as
diferentes formas de
manifestagdo e os
impactos psicoldgicos e
sociais para as vitimas.

OFICINA CGU
ASSUNTOS E SUBASSUNTOS NO FALA.BR

A equipe marcou presenca na oficina que teve como
objetivo a apresentacdo inicial do estudo para a
atualizag3o dos assuntos e subassuntos disponiveis
na Plataforma Fala.BR que permitira a elaboragdo
de relatdrios mais precisos.

SEMINARIO DE ETICA

A Comissdo de Etica
Publica organizou um

semindrio sobre Etica e
Diversidade no Servigo

Publico. O evento
proporcionou uma
reflexdo profunda
sobre os principios
éticos que devem
nortear a atuagdo no
servigo publico.

292 CONGRESSO INTERNACIONAL DO CENTRO
LATINO-AMERICANO DE ADMINISTRACAO PARA O
DESENVOLVIMENTO

Evento que reuniu especialistas de toda a América
Latina para debater a transformac&o do Estado,
permitiu aprofundar conhecimentos sobre as
melhores praticas em ouvidoria e identificar novas
oportunidades para aprimorar os servigos publicos.
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SEMANA DA
INOVACAO - ENAP

“NOVAS FORMAS DE

CUIDAR”

A troca de ideias, as
experiéncias
compartilhadas e a
criatividade deixaram
claro que, juntos, é
possivel construir um
futuro mais justo,
diverso e com maior
atengdo ao cuidado
com as pessoas,
inclusive as pessoas
que cuidam.

22 SEMINARIO

NACIONAL DA

OUVIDORIA DA
RFB

O evento contou
com a
participacdo do
MF no painel “Os
desafios atuais da
Ouvidoria Publica
e Experiéncia
Internacional”,
com discussdes e
analises dos
desafios
enfrentados pelas
ouvidorias
publicas em
diversos paises e o
compartilhamento
de experiéncias
internacionais.
Além disso,
apresentou os
resultados e
maiores desafios
enfrentados nas
manifestacoes da
RFB.
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4.12 Treinamentos Promovidos Pela Ouvidoria

BATE-PAPO SOBRE CADASTRO

O bate-papo virtual teve como
objetivo a troca de
conhecimentos sobre as
manifestacdes relacionadas ao
assunto Cadastro. Os
esclarecimentos foram de
grande importancia para os 40
colaboradores presentes,
contribuindo para melhor
compreensdo e eficacia no
tratamento das manifestacoes
relacionadas ao tema.

PORTARIA CGU N¢ 116/2024
“0 QUE MUDOU E O QUE HA
NOVO?”

A equipe de treinamento realizou
um Bate-Papo legal para 95
servidores e colaboradores, com o
objetivo de alinhar o entendimento
sobre os principais aspectos da
Portaria. A interagdo ativa dos
presentes tornou o evento mais
interessante, promovendo um alto
nivel de conhecimento e troca de
informacgdes.

ATENDIMENTO
PRESENCIAL

A Portaria CGU 116/2024
introduziu mudangas
substanciais no
atendimento presencial.
Para garantir a atualizagao
das equipes e a adequagao
as novas diretrizes, foi
realizada uma capacitagdo
para 23 pessoas.

SINERGIA ENTRE A DIVISAO DE
OUVIDORIA E O NGD

Discussoes com os 19
colaboradores sobre os assuntos
recebidos nas demandas da
ouvidoria, visando garantir uma
compreensao unificada entre
todos.

ENCONTRO COM A SRE

Visando aprimorar o trabalho da
equipe responsavel pelo
tratamento das manifestacdes
na SRE, a capacitacdo abordou
legislages pertinentes, tipos de
servigos da ouvidoria e
funcionalidades do SisOuvidor,
contou com 5 participantes.

TREINAMENTO DE NOVOS COLABORADORES

Em novembro, a Ouvidoria acolheu 20 novos colaboradores com o
objetivo de otimizar as atividades. Para tanto, foi organizado um
programa de treinamento intensivo com a apresentacdo do
organograma do Ministério e a introdugdo sobre o papel da
Ouvidoria. As capacitagdes incluiram palestras sobre o SisOuvidor e
procedimentos para tratamento das manifestages. O foco inicial
foi a analise das manifestacdes, com o suporte de mentores
designados para cada novo colaborador, fornecendo
esclarecimentos e orientagdes. Com esses treinamentos, 0s novos
colaboradores iniciaram sua capacitagdo para tratar as
manifestagdes de forma correta e eficiente.

CURSO DE PORTUGUES

Com a participagdo de 38
servidores e colaboradores da
ouvidoria, o objetivo foi
aprimorar os conhecimentos na
lingua portuguesa,
proporcionando uma melhor
compreensao e comunicagao no
ambiente de trabalho. No curso,
foram abordados varios topicos,
incluindo interpretagao,
elaboragdo e compreensio de
textos, para facilitar o manuseio
das demandas recebidas,
garantindo uma resposta mais
eficaz e precisa as necessidades
dos usuarios.

SISOUVIDOR COM A RECEITA FEDERAL

Direcionada aos pontos focais da Receita Federal, a capacitagdo
abordou o sistema de gestdo de manifestagdes, apresentando a
usahilidade do sistema, como o registro de manifestagdes, tipos de
demandas, diferencas entre bases de dados e o status das
solicitacBes, além de enfatizar a importancia da qualidade dos
dados para a geracao de relatérios precisos e a tomada de
decisdes estratégicas. Temas como elaboracdo de respostas,
classificagao de assuntos, fluxo de trabalho, uso de ferramentas de
comunicacdo interna e critérios de encerramento foram discutidos
a luz da legislagdo vigente, visando garantir a correta compreensio
e aplicacdo dos procedimentos pelos 220 ouvidores presentes.

BATE-PAPO LEGAL TRATAMENTO DA DENUNCIA

A capacitag3o, com 212 participantes, foi direcionada aos pontos
focais das unidades técnicas do Ministério da Fazenda. O
treinamento abordou a legislagdo que garante a integridade do
processo de tratamento de deniincias e a protecdo dos
denunciantes, os procedimentos internos da Ouvidoria para
receber, analisar, tratar, encaminhar e concluir as manifestagges,
incluindo uma detalhada explicagdo sobre o conceito de
pseudonimizagdo, além de apresentar como registrar denuncias
gue ndo chegam pelo Fala.BR.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Com a missdo de ser um canal de comunicacdo, garantindo uma escuta ativa, tratamento
adequado das manifestacdes e a busca por solugdes que promovam a melhoria continua dos
servicos, a Ouvidoria do Ministério da Fazenda atuou nas quase 100 mil manifestacoes
recebidas em 2024.

Em 2024, a Ouvidoria implementou diversas acdes para aprimorar seus servicos, incluindo o
projeto "Ouvidoria Itinerante", ciclos de palestras com areas técnicas, treinamentos e
monitoramento da qualidade das respostas.

A utilizagdo dos dados gerenciais da Ouvidoria como ferramenta para identificar oportunidades
de melhoria em fluxos e procedimentos deve ser incentivada. Um bom exemplo foi a reducao
das manifestacdes relacionadas ao processo de desembaraco aduaneiro.

Para 2025, a Ouvidoria enfrenta o desafio de manter a qualidade do servio apds a
substituicdao de aproximadamente 60% da equipe, devido a mudanga no contrato de
fornecimento de mado de obra. A capacitacdo é essencial para melhorar o atendimento e
fortalecimento da rede de ouvidoria do MF.

A andlise das manifestacdes recebidas gerou um conjunto de propostas estratégicas para
aprimorar os servicos prestados. As unidades do Ministério devem ampliar a divulgacdo dos
canais de atendimento, no site oficial e nas redes sociais, para facilitar o acesso dos cidadaos. A
capacitacao continua dos ouvidores, por meio de atualizacdes e aperfeicoamento, é essencial
para garantir um atendimento de exceléncia. Essas a¢Ges visam promover o fortalecimento na
relacdo entre o Ministério da Fazenda e a sociedade.

A Ouvidoria do Ministério da Fazenda reafirma seu compromisso de acolher os cidaddos e

garantir acesso a informacdo e solug¢ées, consolidando-se como um instrumento essencial de
inclusdo social.
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