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1. APRESENTACAO

1.1 Relatorio de Gestao

O presente “Relatério Anual de Gestdao de 2022” da Ouvidoria do Ministério das
Comunicacgdes é apresentado tendo em vista a previsao legal do artigo 14, inciso I, da
Lein2 13.460, de 26 de junho de 2017, lei esta que dispde sobre participacao, prote¢ao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica.

Em consonancia com a previsdo da Lei n? 13.460/2017, o relatério de gestdo da
Ouvidoria consolida informacgdes relativas as manifestacdes de ouvidoria e aos pedidos
de acesso a informagao tratados no ano de 2022, no ambito do Ministério das
Comunicagoes.

Considerando, ainda, a previsao do art. 15 da citada lei, o presente Relatério sera
encaminhado ao Ministro de Estado das Comunicagdes e, também, publicado no site
do Ministério, para acesso do publico em geral.

1.2 Ouvidoria do MCom

Com a edicdo do novo decreto de estrutura do Ministério das Comunicagdes (Decreto
n2 11.335, de 12.1.2023, alterado pelo Decreto n? 11.393, de 21.1.2023), a Ouvidoria
passou a ser 6rgao de assisténcia direta e imediata ao Ministro.

Art. 22 O Ministério das Comunica¢Oes tem a seguinte estrutura
organizacional:

| - 6rgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado
das Comunicagdes:

(...)

f) Ouvidoria; (destacamos).

A Ouvidoria contava, em 2022, com quadro de nove servidores lato sensu, sendo dois
servidores efetivos, uma servidora temporaria e seis colaboradores terceirizados,
conforme organograma a seguir:
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Figura 1: Organograma da Ouvidoria do MCom (OUV/MCom)

Ouvidor
Valter de Sousa Matos
(Servidor Efetivo)

Coordenadora de Servigos
Mariana Lopes de Oliveira
(Servidora Efetiva)

Secretaria
Ana Valéria de Sousa Costa
(Colaboradora Terceirizada)

Demais membros da equipe
Jéssica dos Santos Bruno
(Servidora temporaria)
Cristiana Martins Azevedo; Jean Carlos Andrade; Larissa Fragoso Rabelo;
Rayane Luciana da Silva e Thamires Silva Barros
(Colaboradores Terceirizados)

Fonte: organograma elaborado pela Ouvidoria, considerando a configuragdo de dezembro de 2022

2. ATUAGAO DA OUVIDORIA

2.1 A Ouvidoria no ordenamento juridico brasileiro

N3ao obstante ser uma instituicdo relativamente jovem, porquanto: “a primeira
Ouvidoria publica brasileira foi criada em 1986, no municipio de Curitiba”?, esse
instituto de defesa dos interesses do cidadao perante o Estado tem galgado posicdes
no cenario brasileiro, especialmente, a partir da Constituicao de 1988, a qual prevé:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também,

1 CONHECA COMO COMEGCOU O TRABALHO REALIZADO PELAS OUVIDORIAS (site do TIPR:
encurtador.com.br/bfBLO, acessado em 2.2.2023).
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ao seguinte: (Redacao dada pela Emenda Constitucional n? 19,

de 1998)

(...)

§32 A lei disciplinara as formas de participacdao do usuario na
administracdao  publica direta e indireta, regulando
especialmente: (Redacao dada pela Emenda Constitucional n2
19, de 1998)

| - as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencao de servigcos de atendimento ao
usuario e a avaliagao periddica, externa e interna, da qualidade
dos servicos; (Incluido pela Emenda Constitucional n? 19, de
1998)

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacgdes sobre atos de governo, observado o disposto no art.
52, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n? 19, de
1998) (Vide Lei n212.527, de 2011)

Il - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fung¢ao na administragao publica.
(Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)

A partir dessa abertura trazida pela Carta Politica de 1988, o ordenamento juridico
brasileiro tem sido brindado, sucessivamente, com normas infraconstitucionais e
infralegais especificas sobre participagao social, e outras que, embora ndao objetivem,
diretamente, normatizar assuntos diretamente ligados ao tema, o tangenciam, seja
pelo fomento indireto a participagao social, seja pela constru¢ao de salvaguardas para
a protecdo ao denunciante de irregularidades e/ou ilegalidades, ocorridas no setor
publico, oportunizando ao usuario de servigos publicos o efetivo exercicio de seus
direitos.

A seguir, uma lista, ndo exaustiva, dessas normas, para o interessado em se aprofundar
no tema:

Figura 2: Tabela de normas atinentes ao assunto Participag¢ao Social
NORMA EMENTA EDICAO

Estabelece normas para a organizagdo e a manutengdo de programas especiais de
protegdo a vitimas e a testemunhas ameagadas, institui o Programa Federal de
Assisténcia a Vitimas e a Testemunhas Ameacadas e dispGe sobre a protegdo de 13/7/99
acusados ou condenados que tenham voluntariamente prestado efetiva colaboragao
a investigagdo policial e ao processo criminal.

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso Il do §32
Lein? [doart.37 eno §22do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de
12.527 | dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei
n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d4 outras providéncias.

Regulamenta a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a
informag®&es previsto no inciso XXXl do caput do art. 52, no inciso Il do §32do art. 37e | 16/5/12
no §22 do art. 216 da Constituigdo.

Lei n2
9.807

18/11/11

Decreto
ne7.724
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Regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranga e tratamento de
Decreto |. ~ oo - s .
e 7.845 informacdo classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde sobre o Nucleo de 14/11/12
) Seguranga e Credenciamento.
DispGe sobre o conflito de interesses no exercicio de cargo ou emprego do Poder
Lei n2 | Executivo federal e impedimentos posteriores ao exercicio do cargo ou emprego; e
: o . ) . L 16/5/13
12.813 | revoga dispositivos da Lei n2 9.986, de 18 de julho de 2000, e das Medidas Provisérias
n2 2.216-37, de 31 de agosto de 2001, e n2 2.225-45, de 4 de setembro de 2001.
Lei n2 | DispGe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
e - s 26/6/17
13.460 | publicos da administragdo publica.
Regulamenta dispositivos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, dispOe sobre a
simplificagdo do atendimento prestado aos usudrios dos servigos publicos, institui o
Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e substitutivo para a
Decreto ~ s . N e
apresentac¢do de dados do cidaddo no exercicio de obrigagdes e direitos e na 17/7/17
n?9.094 ~ . . . ; )
obtencgdo de beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao
Usuario. (Redagdo dada pelo Decreto n29.723, de 2019)
DispGe sobre o servigo telefénico de recebimento de denuncias e sobre recompensa
Lein2 | por informagdes que auxiliem nas investigagGes policiais; e altera o art. 42 da Lei n2
. . 10/1/18
13.608 |10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de
Seguranga Publica para esses fins.
ine
1";';89 Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD). 14/8/18
Regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao,
Decreto ~ - - . S L =
2 9.492 protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo 5/9/18
S publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
Lei ne Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados,
13 72_6 do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizagdo e 8/10/18
) Simplificaco.
Decreto | Altera o Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lein 2 12.527,
. R ~ 23/1/19
n29.690 | de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagao.
Decreto | DispGe sobre as salvaguardas de protegdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e
ne de irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta 3/12/19
10.153 | e altera o Decreto n?9.492, de 5 de setembro de 2018.
ine
1L§|9r(154 Aperfeicoa a legislagdo penal e processual penal. 24/12/19
Altera o Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n2
Decreto | 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder
ne Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos servigos publicos no ambito 5/2/20
10.228 | da administragdo publica direta, indireta, autdrquica e fundacional do Poder
Executivo federal.
Estabelece orientagGes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
Portaria de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n2 9.492, de 5 de
o 581 setembro de 2018, dispGe sobre o recebimento do relato de irregularidades de que 9/3/21
trata o caput do art. 42-A da Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do
Poder Executivo federal, e da outras providéncias.
Decreto | Altera o Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, e o Decreto n? 10.153, de 3 de
ne dezembro de 2019, para dispor sobre a prote¢do ao denunciante de ilicitos e de 9/12/21
10.890 |irregularidades praticados contra a administragdo publica federal direta e indireta.
DispGe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o
Lei n2 | aumento da eficiéncia publica e altera a Lei n2 7.116, de 29 de agosto de 1983, a Lei 29/3/21
14.129 |n212.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo), a Lei n2 12.682,
de 9 de julho de 2012, e a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Fontes: www.planalto.gov.br e https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao, acessados em 2.2.2023
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2.2 Atribuicoes/Competéncias

As atribuigdes precipuas das Ouvidorias que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SISOUV estao definidas no art. 13 da Lei n? 13.460, de 26.6.2017, a
qgual "dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos da administragao publica", conforme a seguir:

Art. 13. As ouvidorias terdao como atribui¢cdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participa¢ao do usuario na administragao publica,
em cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na presta¢ao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e corre¢ao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes
as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusdao das manifestacdes de usudrio perante 6rgdao ou
entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adocdao de media¢ao e conciliagdo entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgdos competentes.

Ainda, o Decreto n 29.492, de 5.9.2018, o qual: “regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispOe sobre participacao, protecdao e defesa dos direitos do
usuario dos servigcos publicos da administracao publica federal, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, (...)”, em seu art. 10, assim dispde, quanto as
competéncias das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal:

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei
n2 13.460, de 2017 ;

Il - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria
de sua area de atuacao;

[Il - informar ao 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal a respeito do acompanhamento e da avaliagao
dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de
ouvidoria e procedimentos operacionais;
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V - processar as informag0des obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacao realizadas com a
finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de
que trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017 ; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacgdes e propostas de medidas
para aprimorar a prestacdao de servigos publicos e para corrigir
falhas.

Paragrafo Unico. Os canais de atendimento ao usudrio de servigos
publicos dos érgaos e das entidades da administracdao publica
federal serdo submetidos a supervisao técnica das unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
guanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei
n2 13.460, de 2017.

Ademais, as competéncias especificas da Ouvidoria do MCom, estao definidas no art.
82 do Decreto n?11.335, de 12.1.2023 que: “aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes de Confianga do Ministério das
Comunicagdes e remaneja cargos em comissao e fun¢des de confianga.”, (alterado pelo
Decreto n? 11.393, de 21.1.2023), e sao:

Art. 82 A Ouvidoria compete:

| - planejar, coordenar e monitorar o atendimento as
manifestagcdes recebidas dos cidadaos e as atividades de acesso
a informacao;

Il - exercer a fungao de canal de recebimento de denuncias no
Ministério;

lll - planejar, coordenar, realizar e monitorar as avaliagdes de
satisfacdo com os servicos do Ministério;

IV - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos
orgaos do Ministério e das entidades vinculadas e supervisionar
as atividades e os resultados decorrentes da participacao social
nas ouvidorias;

V - representar o Ministério e seus 6rgaos em grupos, comités e
féruns relacionados as atividades de ouvidoria e protecdo de
dados pessoais; e

VI - planejar, coordenar e supervisionar a execu¢do das
atividades do Ministério relacionadas ao Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal e das atividades junto a Ouvidoria-Geral
da Unido.
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Pardgrafo Unico. As atividades decorrentes da participagao social
no ambito da Ouvidoria serao realizadas em articulacdo com a
Assessoria de Participacdo Social e Diversidade.

2.3 Meios de acesso

O principal meio de acesso dos usuarios de servigos publicos a Ouvidoria do MCom é a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma foi criada a partir da juncdo do e-Ouv
(Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal) e do e-SIC (Sistema
Eletronico do Servico de Informagdes ao Cidadao), permitindo o tratamento de
manifestacGes de ouvidoria, em atengdo a Lei n? 13.460/2017 (Cddigo de Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos) e seus decretos regulamentadores; e, de pedidos de
acesso a informacdo, em atenc¢do a Lei n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo —
LAI) e seu decreto regulamentador, a partir de uma unica solug¢ao tecnoldgica, que
funciona de forma integrada, permitindo ao cidadao escolher para qual 6rgao
direcionar sua manifestagao.

Visando a democratiza¢ao do acesso do usuario de servigcos publicos, a Ouvidoria do
MCom também recebe manifestacdes via atendimento presencial, cartas, e-mails e
documentos que cheguem pelo sistema de protocolo (fisico ou digital) do MCom. Em
todos os casos, é feito o registro, a posteriori, na Plataforma Fala.BR, para reunir todas
as manifestacdes em repositério unico que permita a producdao de informacgdes
estatisticas agregadas. Também s3ao realizados atendimentos telefonicos,
exclusivamente para orientar adequadamente os usuarios quanto ao uso da
Plataforma Fala.BR ou oferecer os meios alternativos, quando nao for possivel, ao
demandante, a utilizagao de tal plataforma.

Em todos os casos, o objetivo principal é fomentar, ao maximo, a participagao social, o
exercicio da cidadania, visando ao aprimoramento continuo dos servigos publicos
prestados pela Pasta.

2.3.1 Modulo de tratamento da Plataforma Fala.BR

Em maio de 2021, o MCom aderiu a utilizagao de uma nova ferramenta de tratamento
das demandas de ouvidoria, com a implantacao do Mddulo de Tratamento da
Plataforma Fala.BR. Desde entao, foi descontinuada a utilizagdao do Sistema SEI (atual
SUPER) no encaminhamento das demandas de ouvidoria, o que permitiu a mitigacao
dos riscos inerentes ao trato manual de transferéncia de informagdes entre sistemas
nao integrados (Plataforma Fala.BR e SEI).
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Figura 3: Comunicagao ASCOM sobre adog¢dao do Mddulo de Tratamento

De: ascom <ascom@mcom.gov.brs>

Enviado: sexta-feira, 30 de abril de 2021 16:58

Para: todos <todos@mcom.gov.br>

Assunto: MCom passa 3 usar platzforma integrada do Fala.BR - unidades devem indicar servidores

)

Y COM

FALA.BR

As demandas da Ouvidoria do Ministério das Comunicagées (MCom) vao tramitar
pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo — Fala.BR.

A partir do més de maio, a Pasta passara a utilizar a ferramenta do Governo Federal
para fazer a triagem, o tratamento e a tramitagdo interna de processos (exceto
pedidos de informacgao via LAl) que chegam via Ouvidoria.

Para isso, cada setor deve indicar os servidores que serao vinculados a plataforma.
Na indicagdo, as unidades devem colocar o nome completo do servidor e da unidade
(com a sigla), o e-mail e o CPF do vinculado. Assim que o cadastro for concluido, o
responsavel recebera um e-mail do Fala.BR confirmando o acesso.

As indicagdes devem ser realizadas até sexta-feira (30), via SEI.

Em caso de duvidas, entre em contato com o Ouvidor do MCom, Valter de Sousa
Matos, via Teams, pelo e-mail valter.matos@mcom.gov.br ou pelo Ramal 6310.

PATRIA AMADA

MINISTERIO DAS BRASIL

COMUNICA(;OES B o crno FEDERAL

€\ Responder > Encaminhar

Fala.BR

A implantacdao do Mddulo de Tratamento, pela Ouvidoria, requereu grande esforgo
conjunto entre a prépria Ouvidoria e as areas do Ministério demandadas por usudrios
de servigos publicos, além do prestimoso apoio da Assessoria Especial de Comunicagao
Social — ASCOM. Foi realizado treinamento especifico para todos os usudrios da
Plataforma envolvidos no processo, e foi feita a readequa¢ao do sistema, com o
cadastramento e definicdo dos perfis de usuarios, sendo que todos aqueles que nao
estdao lotados na Ouvidoria receberam o perfil de “Colaborador”, na Plataforma
Fala.BR, restringindo o acesso, exclusivo, as demandas que lhes sdao tramitadas
(atribuidas).

gov.br/mcom coveRNo revERAL

MINISTERIO _DAS I
O © O © mincomunicacoes COMUNICAGOES R -' u
UNIAO E RECONSTRUGAO




MCOME-)))

3. DEMANDAS TRATADAS PELA OUVIDORIA

3.1 Manifestagoes, pedidos de acesso a informagao e recursos da LAI
Foram tratadas, ao longo de 2022, manifesta¢des de ouvidoria, pedidos de acesso a
informacdo e recursos da LAI, totalizando 2.154 demandas de usuarios de servigos

publicos, na Plataforma Fala.BR, assim distribuidas:

Figura 4: Totalizagao de 2.154 demandas recebidas em 2022

de Recursos de 12 Instancia
Ouvidoria Recursos de 22 Instancia

@ E Manifestacoes Pedidos de Acesso a Informagao

Tempo

Médio de
Resposta
4,5 dias

Tempo
Médio de
Resposta

Tempo
Médio de
Resposta

Pedidos de Acesso 12 Instancia | 22 Instancia

Manifestagoes
1.600

34 Recursos 9 Recursos
(1 prazo perdido)

511

Prazo legal, em dias: Prazo legal, em dias: Prazo legal, em dias:
30+30 ¢ 20+10 ¢ 5
-— - - - -

| 0% || | 97,1% ]

NO PRAZO FORA DO PRAZO| NO PRAZO FORA DO PRAZO

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

Ao receber as demandas, a Ouvidoria faz a triagem inicial, para, dentre outros itens,
verificar a competéncia do MCom para o devido tratamento; em se verificando a
auséncia de competéncia do 6rgao, para o tratamento da demanda e, em sendo
possivel a identificacdo do érgao competente e sendo ele integrante da Plataforma
Fala.BR, a demanda é encaminhada para receber o devido tratamento no destino, do
contrario, o demandante é informado da impossibilidade de tratamento de sua
demanda pelo MCom, com a indicagao de que ele direcione sua demanda para o érgao
competente.

A figura a seguir apresenta o resultado quanto ao tratamento préprio e os
encaminhamentos feitos para outros érgaos, no ambito do MCom, em 2022.
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Figura 5: Demandas tratadas no ambito do MCom e demandas encaminhadas
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Informagao Instancia Instancia

B TRATADAS PELO MCOM B ENCAMINHADAS PARA OUTRO ORGAO

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

A figura a seguir apresenta os dados relativos ao quantitativo total e aos percentuais
das demandas recebidas em 2022.

Figura 6: Quantitativos e percentuais das demandas em rela¢ao ao todo

® ManifestagGes de Ouvidoria m Pedidos de Acesso a Informagao

m Recursos de 12 Instancia Recursos de 22 Instancia

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
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3.1.1 Detalhamento das manifesta¢6es de ouvidoria

Foram tratadas, no ambito do MCom, 1.600 manifestacdes de ouvidoria, conforme
dados detalhados a seguir:

Figura 6: Tabela constando os tipos das manifestacdes de ouvidoria

TIPO QTD %
Comunicagao 335 20,9
Denuncia 166 10,4
Elogio 8 0,5
Reclamacgao 396 24,7
Simplifique 1 0,1
Solicitagao 638 39,9
Sugestao 56 3,5

TOTAL 1.600 100

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

A figura a seguir apresenta a totalidade das manifestacdes de ouvidoria, segregadas
pelo tipo, conforme definicdo trazida pela Lei n? 13.460/2017 e pelos Decretos n®
9.094/2017 e n2 9.492/2018.

Figura 7: Tipos das manifestagdes de ouvidoria

Sugestdo

Solicitagdo

Simplifique

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
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A figura a seguir apresenta as manifestacdes de ouvidoria segregadas pelo status que
apresentavam em 31.12.2022.

Figura 8: Status das manifestagdes de ouvidoria

Mudanca de Tipo

Encaminhadas
para Outro

Consentimento
Solicitado

Concluidas

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

A figura a seguir apresenta as manifestacdes de ouvidoria arquivadas quando do
tratamento recebido na Ouvidoria, segregadas pelo motivo do arquivamento.

Figura 9: Motivo de arquivamento de manifestacdes de ouvidoria

= Duplicidade = Auséncia de Competéncia = Falta de Urbanidade
= Falta de Complementacgéo (Sistema)

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
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A figura a seguir apresenta os assuntos de maior incidéncia, trazidos ao MCom pelos
usuarios de servicos publicos, mediante as manifestacdes de ouvidoria albergadas pela
Lei n2 13.460/2017 e seus Decretos regulamentadores.

Figura 10: Assuntos de maior incidéncia nas manifesta¢des de ouvidoria

:+2]:2 QUANTIDADE

Midias Sociais

CADSEI

Gestdo de Pessoas

Portal Gov.BR

Outros em Comunicacdes

Fora das Competéncias

Correios

Telecomunicacdes

Radiodifusdo

Outros

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
3.1.2 Detalhamento dos pedidos de acesso a informacgao e recursos da LAI

Foram recebidos, em 2022, no MCom, 511 pedidos de acesso a informagao, 34
recursos de primeira instancia e nove recursos de segunda instancia no ambito da LAI,
totalizando 554 demandas, sendo que, dos nove recursos de 22 instancia, subiram seis
para a 32 instancia (Controladoria-Geral da Unido — CGU) e, destes seis, subiram dois
para a 42 instancia (Comissao Mista de Reavaliacdo de Informagdes — CMRI).

A figura a seguir mostra o status (em 31.12.2022) dos pedidos de acesso a informagao,
no ambito da LAI, recebidos pelo MCom em 2022.
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Figura 11: Status dos pedidos de acesso a informacgao

B Mudanga de tipo ® Concluidas ® Encaminhadas Em tratamento

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

A figura a seguir apresenta os recursos da LAl recebidos e tratados no MCom e os que
subiram a terceira instancia (CGU) e a quarta instancia (CMRI). Note-se que os

percentuais apresentados dizem respeito a correlagdao com os 34 recursos de primeira
instancia.

Figura 12: Recursos no ambito da LAI (internos e externos)

o

m Recurso de 12 instancia ® Recurso de 22 instancia

® Recurso para a CGU Recurso para a CMRI
Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
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A figura a seguir apresenta os recursos da LAl recebidos e tratados no MCom e os que
subiram a terceira instancia (CGU) e a quarta instancia (CMRI). Note-se que os
percentuais apresentados dizem respeito a correlagdo com os 511 pedidos de acesso
a informacao recebidos no MCom, no mesmo periodo.

Figura 13: Recursos no ambito da LAI (internos e externos) X pedidos de acesso

PEDIDOS: 511

m Recurso de 12 instancia m Recurso de 22 instancia

® Recurso para a CGU Recurso para a CMRI

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

Observe-se que, dos 511 pedidos de acesso a informacao respondidos pelo MCom, no
periodo, em apenas 34 deles houve interposicao de recursos de primeira instancia, o
gue representa, tao somente, 6,7% do total, sinalizando, com isso, o 6timo nivel da
prestacao desse servigo pela Pasta.

A figura a seguir apresenta os assuntos de maior incidéncia, trazidos ao MCom pelos
usuarios de servigos publicos, mediante os pedidos de acesso a informacao albergados
pela Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI) e seu Decreto
regulamentador.
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Figura 14: Assuntos de maior incidéncia nos pedidos de acesso a informagao
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Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

3.1.3 Manifestacoes por area de competéncia

A figura a seguir apresenta as manifestacdes de ouvidoria, segregadas por area de
competéncia interna do MCom, para o seu respectivo tratamento.

Figura 15: Manifesta¢des de Ouvidoria — por area de competéncia
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Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
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Destaque-se o grande volume de manifestacdes de competéncia da antiga SERAD
(atual SECOE), representando 54% do total tratado pelo MCom.

A figura a seguir apresenta os pedidos de acesso a informacao, segregados por area de
competéncia interna do MCom, para o seu respectivo tratamento.

Figura 16: Pedidos de acesso a informacgao — LAl
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= SECOM

= SEXEC

= SETEL

= CGGM
Ouvidoria

= ASCOM

= Cerimonial

= CONJUR

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

Mais uma vez, a antiga SERAD (atual SECOE) se destaca pelo volume de demandas
recebidas, embora, no caso dos pedidos de acesso a informagdo haja um pouco mais
de equilibrio na distribuicao de tais demandas entre as areas.

3.1.4 Manifestagoes por estado
A figura a seguir apresenta as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a

informacado, segregados pela distribuicdo geografica (estados da federacdo de origem
da demanda).
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Figura 17: Quantitativo de demandas por estado de origem
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= TO (0,32%) = RR (0,23%) AC (0,18%) AP (0,04%)

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

3.1.5 Distribuicao das demandas pela cidade de origem — mapa de calor

A figura a seguir apresenta as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacao, distribuidos pelo Brasil, considerando-se a cidade de origem, em forma de
mapa de calor.
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Figura 18: Distribuicao das demandas pela cidade de origem — mapa de calor
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Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

3.1.6 indice de resolutividade das manifestagdes — visio do MCom

A figura a seguir apresenta o indice de resolutividade das 1.052 manifestagdes de
ouvidoria concluidas, de acordo com a 6tica do MCom (areas-fim e Ouvidoria),

conforme sinalizagao constante da Plataforma Fala.BR.
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Figura 19: indice de resolutividade das manifestagdes — visdo do MCom

m Resolvida m N&o resolvida

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

Pela otica interna, o MCom foi eficaz para resolver 93,5% das manifestacdes de
ouvidoria que lhe foram direcionadas em 2022.

3.1.7 indice de resolutividade das manifestagdes — visio do Usuario

A figura a seguir apresenta o indice de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria
concluidas, de acordo com a dtica do usudrio de servicos publicos. Ressalte-se,
entretanto, que, das 1.052 manifestacdes respondidas pelo MCom, em apenas 101
houve manifestacao do usuario quanto ao indice de resolutividade. Isso sé reforca a
necessidade e importancia dos levantamentos a serem feitos a partir do Conselho de
Usudrios (topico tratado no item 4.1.1.3 e revisitado nos itens 4.1.2.1 e 4.2.2 deste
relatorio).
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Figura 20: indice de resolutividade das manifestagdes — visdo do Usudrio

m Resolvida  m Parcialmente resolvida  m N3o resolvida

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

Pela d6tica do usudrio de servicos publicos (ainda que se deva considerar a baixa adesao
na resposta a pesquisa de satisfacdo) o MCom obteve indice de 50% do indice de
resolutividade indicando eficacia plena no tratamento das manifestacdes de ouvidoria
e, se for somado a esse o indice de resolutividade relativo a eficacia parcial, entdo o
MCom obteve o percentual total superior a 75% de eficacia no tratamento das
demandas de ouvidoria.

3.2 Perfil do demandante

Os dados utilizados para as analises elaboradas neste Relatdrio sao oriundos do banco
de dados da Plataforma Fala.BR e, nem sempre, o usuario de servigos publicos, ao
registrar uma demanda na referida plataforma, preenche os dados todos do cadastro,
haja vista que a maioria desses dados é de preenchimento opcional. Além disso, nessa
parte do Relatério, nao sdao considerados os recursos apresentados, porquanto, estao
vinculados ao mesmo cadastro original do demandante do pedido de acesso a
informacdo. Assim, sdao consideradas aqui, apenas as 2.111 demandas originais,
excetuados, portanto, todo os recursos de LAI.
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3.2.1 Demandantes perfilados por sexo

Do total de 2.111 demandas originais recebidas em 2022 (excetuados os recursos), em
apenas 536 houve preenchimento do campo especifico, definidor do sexo do
demandante.

A figura a seguir apresenta os resultados do levantamento feito na base de dados, por
sexo do demandante.

Figura 21: Quantitativos de demandantes, por sexo

O somatério dos que preencheram o
campo especifico, no cadastro,
equivale a 25% do total

1.575
75%

m Masculino = Feminino Nao informado

Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
3.2.2 Demandantes perfilados por faixa etaria

Do total de 2.111 demandas originais recebidas em 2022 (excetuados os recursos), em
apenas 139 houve preenchimento do campo especifico, definidor da faixa etdria do
demandante.

A figura a seguir apresenta os resultados do levantamento feito na base de dados, por
faixa etaria do demandante.
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Figura 22: Quantitativos de demandantes, por faixa etaria
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Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)
3.2.3 Demandantes perfilados por raga/cor da pele

Do total de 2.111 demandas originais recebidas em 2022 (excetuados os recursos), em
apenas 331 houve preenchimento do campo especifico, definidor da raga/cor da pele.

A figura a seguir apresenta os resultados do levantamento feito na base de dados, por
raca/cor da pele do demandante.

gov.br/mcom coveRNo revERAL

MINISTERIO DAS

© mincomunicacoes COMUNICACSES “-rl-

UNIAO E RECONSTRUGAO




MCOME-)))

Figura 23: Quantitativos de demandantes, por raca/cor da pele
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Fonte: dados da Plataforma Fala.BR, de 2022 (falabr.cgu.gov.br)

4. ACOES ESTRUTURANTES

4.1 Projetos em andamento

4.1.1 Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas — MMOuP

Instrumento de referéncia da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU/CGU para os gestores
de ouvidoria, visando a otimizacdao dos objetivos, da estrutura e dos processos das
ouvidorias do Poder Executivo federal — PEf. Destaca-se o reposicionamento da
Ouvidoria dentro da estrutura do MCom (vinculagao diretamente ao dirigente
maximo do 6rgao) como ponto forte, em aten¢dao ao que recomenda a CGU, ha
tempos.

Dentro do MMOUuUP, a Ouvidoria do MCom tem focado em alguns subprojetos
especificos, visando ao nivelamento pelos indices mais altos de maturidade, conforme
a seguir.

4.1.1.1 Planejamento e Gestao — Formag¢ao de competéncias

A Ouvidoria, visando a sua autorrevitalizagdo constante, realiza, periodicamente,
treinamentos internos que incluem, dentre outros: revisdao normativa, revisao
procedimental, corre¢ao gramatical e adequacgao a linguagem cidada. Além disso, ha
incentivo para a participacao de todos os colaboradores em cursos externos,
normalmente ofertados, de forma nao onerosa, pela Controladoria-Geral da Unido —
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CGU, pela Escola Nacional de Administragao Publica — ENAP, pela Instituto Legislativo
Brasileiro — ILB, dentre outros.

Ainda, a Ouvidoria oferta, periodicamente, treinamentos para o aprimoramento das
competéncias dos colaboradores das demais areas do MCom que sao designados como
pontos focais no atendimento das demandas via Plataforma Fala.BR e SUPER.

4.1.1.2 Infraestrutura — Base de dados — Tabela de Subassuntos do Fala.BR

A Plataforma Fala.BR é dotada de Tabela de Assuntos, constando numero, em torno
de, de 180, os mais variados, visando ao atendimento de todos os drgaos e entidades
do PEf, quanto a classificacao geral das demandas recebidas no ambito de suas
ouvidorias. A manutencao dessa Tabela é da competéncia exclusiva da Controladoria-
Geral da Unidao — CGU.

Para possibilitar a classificagao mais especifica, a ser feita pelos 6rgaos e entidades do
PEf, a CGU disponibilizou, na Plataforma Fala.BR, a Tabela de Subassuntos, a qual pode
ser desenvolvida e mantida pelas ouvidorias setoriais, cada uma de per si, conforme as
necessidades do 6rgao ao qual estejam vinculadas.

Assim, a Ouvidoria do MCom esta trabalhando na elaboragao conjunta, com as areas-
fim do MCom, da referida Tabela de Subassuntos para a Plataforma Fala.BR,
subassuntos esses correlacionados aos assuntos definidos pela CGU, para a evolugao
do processo de producao de relatérios com informagdes cada vez mais qualificadas,
com vistas a agregar valor a gestao.

4.1.1.3 Governanga de Servigos — Avaliagao pelo Conselho de Usuarios

De acordo com o MMOUP, as ouvidorias setoriais tém a meta de avaliar todos os
servicos do 6rgao, dentro de um ciclo de quatro anos, considerando-se 2021 como o
primeiro ano desse ciclo. Ocorre que nao havia Conselho de Usudrios criado no ambito
dos servicos do MCom para a realizacao efetiva da avaliagao definida no MMOUP e,
sempre foram muito poucas as respostas as pesquisas de satisfacao dos usuarios, na
Plataforma Fala.BR, ndao permitindo representatividade frente ao grande numero de
manifestacOes cadastradas.

Assim, em 2022, foi deflagrado o processo para a criagdo/incremento do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos relativamente aos servicos do MCom (NUP SUPER
53115.026484/2022-18).

Foram definidos os servicos a serem avaliados, inicialmente, e o processo encontra-se
na fase de preparacdo de chamamento publico para fomento da criagdo/incremento
do Conselho e de criagao de enquetes a serem disponibilizadas aos Conselheiros. Esse
trabalho, doravante, sera realizado em articulagdo com a Assessoria de Participagao
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Social e Diversidade do MCom, em razao do que prescreve o paragrafo Unico do art. 82
do Decreto n? 11.335/2023, o qual: “aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes de Confianga do Ministério das
Comunicagdes e remaneja cargos em comissao e func¢des de confianga.”, conforme a
seguir:

Art. 82 A Ouvidoria compete:

(...)

Pardgrafo Unico. As atividades decorrentes da participagao social
no ambito da Ouvidoria serao realizadas em articulacdo com a
Assessoria de Participacdo Social e Diversidade.

Desta forma, pretende-se, em breve, apds a coleta de informagdes a partir do Conselho
de Usuarios de Servicos, identificar potenciais melhorias a serem implementadas na
prestacao de tais servicos ao Estado e a sociedade brasileiros.

4.1.1.4 Articulagao Interinstitucional

Também como parte do cumprimento do MMOUP, a Ouvidoria do MCom tem buscado
articular-se com outros drgaos e entidades para maior contribuicao no processo de
fomento a participacao social. Nestes termos, foi deflagrada a internalizacdo de
tecnologia de ChatBot do antigo MINFRA, no sentido de aquele Ministério fazer a
transferéncia, nao onerosa, de tal tecnologia, com vistas a sua utilizacao pelo MCom,
especialmente para ampliar o leque de possibilidades para o cadastramento de
manifestacdes de ouvidoria, dentre outras funcionalidades que agregardo valor a
gestao.

Nessa mesma esteira de articulagdo interinstitucional, a Ouvidoria do MCom prestou
apoio ao Ministério da Justica e Seguranca Publica — MJSP, quando da implanta¢ao do
maodulo de tratamento da Plataforma Fala.BR naquele Ministério, haja vista a expertise
da equipe técnica da OUV/MCom, por ja estar operando com o referido modulo de
tratamento desde maio de 2021.

Em continuo processo de busca de solugao das demandas apresentadas pelos usudrios
de servigos publicos, a Ouvidoria do MCom mantém constante interagao com outras
ouvidorias da Rede Nacional de Ouvidorias — RENOUV. Essa interacdo permite a busca
de apropriagao e oferta de boas praticas entre as ouvidorias e consequente
aprimoramento das praticas de atendimento as demandas dos usudrios, buscando
sempre a melhor entrega de servigos ao Estado e a sociedade.

4.1.2 Governa MCom

O Programa Governa MCOM, implementado na Pasta ao longo de 2022, estabeleceu
diversas diretrizes de gestao estratégica e operacional, como as abordadas a seguir.
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4.1.2.1 Indicadores de Gestdao

Para o acompanhamento e analise dos indices das opera¢des relativas a
manifesta¢des, pedidos de acesso a informacao e recursos da LAI, a Ouvidoria definiu
seis indicadores de gestao, alguns, inclusive, ja aplicados nos dados constantes deste
Relatério, quais sejam:

e satisfacdao do usuario;
ha dois tipos de pesquisa para a obtencdo desse indicador: um que
solicita posicionamento do usudrio de servigos publicos quando do envio
da resposta a sua demanda, de forma pontual (esse tem tido pequena
adesao dos usuarios), e outro, a ser realizado por meio do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos (em processo de implementacgao);

e tempestividade de analise das demandas;
indicador apurado diretamente na base de dados das demandas de
ouvidoria, considerando a data de vencimento e a data de resposta a
demanda;

e tempo médio de atendimento das demandas;
indicador apurado diretamente na base de dados das demandas de
ouvidoria, considerando a data de entrada e a data de resposta a
demanda;

e quantitativo de demandas tratadas X recebidas;
indicador apurado diretamente na base de dados das demandas de
ouvidoria, considerando as demandas recebidas e as tratadas, no
periodo;

e resolutividade das demandas;

ha duas formas de obtencdo desse indicador: uma feita por meio de
pesquisa que solicita posicionamento do usudrio de servigos publicos
guando do envio da resposta a sua demanda, de forma pontual (essa tem
tido pequena adesao dos usuarios e podera ser incrementada por meio
do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, em processo de
implementacdo), e outra, a partir da percep¢ao dos préprios
colaboradores da ouvidoria, quando da analise da resposta da area-fim
do MCom, em relagao a cada uma das demandas;

e qualidade das analises — avaliagcao pelos pares.
a avaliacao pelos pares foi incrementada, na Ouvidoria, a partir de 12 de
janeiro deste ano e, portanto, havera apuracao do indicador em ralagao
aos dados de 2023 e doravante.
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4.1.2.2 Transparéncia ativa

A CGU definiu 49 itens a serem verificados, periodicamente, quanto a transparéncia
ativa dos drgdos e entidades do PEf, conforme previsao do art. 32 da LAl e aos arts. 72
e 82 de seu decreto regulamentador (Dec. n? 7.724/2012).

Atualmente, o MCom cumpre 40 dos 49 itens de transparéncia ativa verificados pela
CGU. Os 49 itens estao distribuidos entre os temas: institucional, agcdes e programas,
participacdo social, auditorias, convénios e transferéncias, receitas e despesas,
licitacOes e contratos, servidores, informacdes classificadas, servico de informacao ao
cidadao (sic), perguntas frequentes, ferramentas e aspectos tecnoldgicos dos sites dos
orgaos, outros (informagdes nao obrigatdérias) e dados abertos.

Para garantir que a Pasta cumpra o que prevé a LAI, a Ouvidoria esta em constante
interagao com as areas-fim do Ministério, para a busca de atualizacdao dos dados em
seu site.

4.1.3 Processo Seletivo — Oportunidades SIGEPE.GOV.BR

Foi deflagrado, em 7.10.2022, o processo seletivo para incremento da forga de
trabalho da Ouvidoria, conforme Edital SIGEPE ne 403/2022
(https://oportunidades.sigepe.gov.br/oportunidades-portal/api/html/) com abertura
de trés vagas para exercicio na unidade.

Entretanto, em razao da revogacao do poder de requisicdao do MCom, pelo art. 72 da
Medida Proviséria n? 1.154, de 12.1.2023, houve a suspensado do processo seletivo da
Ouvidoria.

A Ouvidoria segue, em razao do acima exposto, aguardando novas diretrizes da alta
administragao, para a possibilidade de incremento de sua forca de trabalho.

4.2 Projetos em perspectiva

Ha, no ambito da Ouvidoria, alguns projetos em perspectiva, conforme a seguir.

4.2.1 Criagao do Comité Técnico das Ouvidorias

Conforme previsao do inciso IV do art. 82 do Decreto n? 11.335, de 12.1.2023, que
estabelece a nova Estrutura Regimental do MCom, foi definida nova atribui¢cao para a

Ouvidoria, conforme a seguir:

Art. 82 A Ouvidoria compete:

(...)
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IV - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos
orgaos do Ministério e das entidades vinculadas e supervisionar
as atividades e os resultados decorrentes da participacao social
nas ouvidorias;

Assim, a criacao de tal Comité esta em processo, para maior interagao e coordenacgao
da Ouvidoria do MCom e as Ouvidorias das entidades vinculadas.

4.2.2 Governanga de Servigos

Tendo por base o resultado das analises das demandas dos usudrios de servigos
publicos e das pesquisas de satisfacao, a partir das enquetes a serem submetidas aos
membros do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos do MCom, sera possivel
mapear as areas de aprimoramento dos servicos que o MCom entrega a sociedade.
Assim, a Ouvidoria participara, constantemente, do processo de governanga de
servicos do MCom.

4.2.3 Avaliagao, pelos pares, da qualidade das analises das demandas

A partir de 2023, a equipe da Ouvidoria realizara a avaliagao quanto a qualidade de
suas proprias analises, relativamente as demandas tratadas, consistindo na revisao
pelos pares dos procedimentos e dos resultados obtidos pelos membros da equipe
técnica. Inclusive, ha um indicador definido (item 4.1.2.1) a ser aplicado, quando
houver massa de dados nesse sentido.

5. OPORTUNIDADES DE APRIMORAMENTO DA GESTAO

A Lei n? 13.460/2017, que: “dispOe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragdo publica”, mormente em seus arts.
13 e 14, e o Decreto regulamentador n2 9.492/2018 preveem que a Ouvidoria tem
como parte de suas atribuicdes a proposta de aperfeicoamento dos servigos publicos,
conforme a seguir:

Lei n2 13.460/2017 — Art. 13. As ouvidorias terdo como
atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

(...)

[l - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

(...)

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinagdes desta Lei;

(...)

Lei n2 13.460/2017 — Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus
objetivos, as ouvidorias deverao:
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(...)

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera
consolidar as informag6es mencionadas no inciso |, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos
publicos.

Decreto n? 9.492/2018 — Art. 10. Compete as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

(...)

V - processar as informag0des obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacao realizadas com a
finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de
que trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017 ; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades
de ouvidoria, para subsidiar recomenda¢des e propostas de
medidas para aprimorar a prestacao de servigos publicos e para
corrigir falhas.

Assim, a Ouvidoria elaborou, a partir da analise de pontos recorrentes e outros critérios
de criticidade, algumas recomendacdes de melhoria dos servigos prestados pelo
MCom, conforme a seguir:

5.1 Quanto a fiscalizagao das outorgas de radiodifusao
Amostra analisada: 138 das demandas tratadas em 2022.

Fatos: grande parte das denuncias/reclamacées diz respeito a falta de fiscalizacdo das
outorgas de radiodifusao (em geral e em especial da comunitaria), apresentando os
seguintes apontamentos: aumento ilegal de frequéncia de radio; existéncia de vinculos
politico-partidarios por parte dos dirigentes das radio; apoio cultural fora da area de
cobertura; veiculagdao de publicidade comercial e arrendamento de horarios da
programacao da radio comunitaria; transmissao de programacgdes diferentes em TV,
para a capital e interior; desativagao, supostamente irregular, de radio; nao insergao,
na programacao, da "Voz do Brasil"; operacdo fora da frequéncia; funcionamento de
estacao clandestina, dentre outros.

Recomendagdo: intensificar a fiscalizacdo das concessdes de outorga feitas pelo

Ministério, com vistas a diminuicdo da incidéncia dos fatos relatados, via
dendncia/reclamacgdo de usuarios de servigos publicos.
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5.2 Quanto ao prazo de processamento de outorgas de radiodifusao
Amostra analisada: 75 das demandas tratadas em 2022.

Fatos: na grande maioria das consultas processuais feitas pelos usuarios de servigos
publicos, ha reclama¢ao quanto aos prazos de processamento das outorgas de
radiodifusao.

Recomendagdo: averiguar a possibilidade de revisdao legislativa para o
estabelecimento de prazos, em todas as instancias administrativas e politicas, para o
processamento da concessao de outorgas de radiodifusao.

5.3 Quanto a transparéncia ativa do MCom
Amostra analisada: 394 das demandas tratadas em 2022.

Fatos: ha reiteradas solicitacdes de acesso a informagdes relativas a: processos
administrativos da SETEL; processos administrativos de radiodifusdao; qualidade,
poténcia e frequéncia de sinal de emissoras (radio e TV); participacao de edital de
RADCOM; sistemas inativos do MCom (CADSEI, por exemplo); sistema ativos do
MCom; o PNO; concessdo/outorga e fiscalizacdo de radiodifusdo, dados de radios em
funcionamento, TV Digital; recursos dispendidos na tecnologia 5G; Programa Digitaliza
Brasil; internet GESAC; Programa Internet Para Todos; retransmissao de radio na
Amazonia Legal; Programa Wifi Brasil;, gastos com campanhas publicitarias; viagens
feitas pelo Ministro e outros agentes publicos do MCom; afastamentos de servidores
em decorréncia da COVID; redes sociais do MCom; trabalho remoto; Rede Nacional de
Ensino e Pesquisa; convénios; 5G; interacdes do governo com o sr. Elon Musk; acesso
a registro de visitantes; antenas satelitais; contratacdao e gestao de terceirizacao no
MCom; conectividade para a Amazonia; concurso publico no MCom; informacgdes
sobre licitacdo em geral; informacgdes sobre servidores do 6rgao; Programa Cidades
Digitais; dentre outros.

Recomendagdo a todas as areas gestoras de informagdes: fazer levantamento de
todas as informagdes que podem ser disponibilizadas em transparéncia ativa e
processar tal disponibilizacdo, no site do MCom, para facilitar o acesso pelos usuarios
de servicos publicos e diminuir a incidéncia de reiterados pedidos de acesso,
porquanto, esses reiterados pedidos oneram as areas gestoras de informagdes com a
elaboragao constante de respostas repetitivas.
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5.4 Quanto a transparéncia passiva do MCom
Amostra analisada: 71 das demandas tratadas em 2022.

Fatos: ha reiteradas solicitacbes de acesso a informagdes que, caso nao seja
tecnicamente viavel sua disponibilizacdo em transparéncia ativa, podem ser
previamente preparadas para serem replicadas em resposta a demandas de
transparéncia passiva.

Recomendagdo a todas as areas gestoras de informagdes: fazer levantamento de
todas as informagdes que, embora reiteradamente solicitadas, ndao ha viabilidade
técnica de sua disponibilizacdao em transparéncia ativa, para que haja a preparagao de
respostas-modelo a serem utilizadas na transparéncia passiva, desonerando as areas
gestoras da producdo repetitiva de respostas a demandas de usudrios de servigos
publicos a cada pedido novo.
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