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INTRODUGCAO

1.1. A Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos
(ONDH)

A Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos (ONDH) atua como canal de comunicacao da
sociedade com o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania (MDHC), com a missao
de manter ferramentas acessiveis e permanentes entre a sociedade e os gestores publi-
cos responsaveis pelas areas.

Conforme o Decreto n° 11.341, de 1 de janeiro de 2023, a Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos tem a competéncia de receber, examinar, encaminhar denuncias e reclamacdes
sobre violagBes de direitos humanos. As denuncias podem ser anénimas. Quando solici-
tado, é garantido o sigilo da fonte das informagoes.

As competéncias da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos estdo descritas no Art. 10 do
Anexo do Decreto n° 11.341, de 1 de janeiro de 2023, in verbis:

Art. 10. A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos compete:

| - receber, examinar e encaminhar denudncias e reclamagées sobre
violagcbes de direitos humanos;

Il - coordenar acbes que visem & orientacdo e a adog¢do de pro-
vidéncias para o tratamento adequado dos casos de violacdo de
direitos humanos, sobretudo os que afetam grupos sociais vulne-
raveis;

Il - coordenar e manter atualizado arquivo da documentacéo e ban-
co de dados informatizado acerca das manifestacées recebidas;
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IV - coordenar o servico de atendimento telefénico gratuito desti-
nado a receber as denuncias e reclamagdes, garantido o sigilo da
fonte de informagdes, quando solicitado pelo denunciante;

V - atuar diretamente nos casos de denduncias de violagcbes de di-
reitos humanos e na resolucdo de tensées e conflitos sociais que
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envolvam violagées de direitos humanos, em articulacGo com o Mi-
nistério Publico, com os orgdos dos Poderes Judicidrio, Legislativo
e Executivo federal, com os demais entes federativos e com organi-
zacobes da sociedade civil;

VI - solicitar aos orgdos e as entidades publicos informacgdes, cer-
tidées, copias de documentos relacionados com investiga¢cées em
curso, em caso de indicio ou suspeita de violacdo dos direitos hu-
manos; e

Vil - propor a celebracdo de termos de cooperacdo e convénios
com orgdos publicos ou organizacdes da sociedade civil que exer-
cam atividades congéneres, para o fortalecimento da capacidade
institucional da Ouvidoria Nacional e criacdo de nucleos de atendi-
mento nos Estados e Distrito Federal.

Pardgrafo unico. As atividades decorrentes de participa¢cdo social
no édmbito da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a As-
sessoria de Participagdo Social e Diversidade.

A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos esta localizada no 9° Andar do Bloco A da
Esplanada dos Ministérios, sede do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, e no
ano de 2023 contou, de forma ndo-continua, com a forca de trabalho de 16 colaboradores,
um servidor, além de duas coordenacdes de apoio, duas coordenacdes-gerais € o Ouvi-
dor Nacional de Direitos Humanos.

A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, além de receber manifestacdes de usuarios
relativas aos servicos do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, conta com ca-
nais de registros de violagdes de direitos humanos, de forma identificada ou anénima.
Conforme o Art. 7° da Portaria n° 581/2021 da CGU, sao atividades de Ouvidoria:

Art. 7° SGo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes
sejam atribuidas por norma especifica:

I - receber as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que
se refere o Capitulo Il da Lei n° 13.460, de 2017, e dar-lhes trata-
mento nos termos desta Portaria;

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos le-
gais e da qualidade das respostas as manifestacées de usudrios de
servicos publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar agcbes e projetos relacionados as
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Introducao

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e
da satisfacdo dos usudrios com a prestacdo de servicos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir infor-
macgdbes com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e
a corregdo de falhas;

VI - zelar pela adequacdéo, atualidade e qualidade das informacbes
constantes nas Cartas de Servicos dos orgdos e entidades a que
estejam vinculadas;

VIl - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usud-
rios de servigos publicos e orgdos e entidades publicas, bem como
entre agentes publicos, no dmbito interno, com a finalidade de qua-
lificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolu¢éo do
conflito, quando cabivel;

VIl - em relacéo aos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntdrios;

b) executar as acées de mobilizacdo e de interlocucdo com conse-
lheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacdo; e
d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instdncias e mecanismos de partici-
pacdo social;

X - realizar a articulagdo, no que se refere s competéncias de sua
unidade, com os demais orgdos e entidades encarregados de pro-
mover a defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos, tais
como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministerios Publicos e
Defensorias Publicas;

XI - realizar a articulagdo com as demais unidades do orgdo ou
entidade a que estejam vinculadas para a adequada execugcdo de
suas competéncias;

Xl - realizar a interlocucdo e observar as orientacées do orgdo cen-
tral do SisOuv, no dmbito de suas competéncias;
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XIll - exercer a atividade de Servico de Informacdo ao Cidadéo, de
que trata o inciso | do art. 9°da Lei n° 12.527, de 2011, quando assim
designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a prote¢do da identidade
de denunciantes, nos termos do Decreto n° 10.153, de 3 de dezem-
bro de 2019;

XV - receber as manifestacées decorrentes do exercicio dos direi-
tos dos titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n° 13.709,
de 2018;

XVI - exercer a supervis@o técnica de outros canais de relaciona-
mento com os usudrios de servicos publicos, quanto ao cumprimen-
to do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n° 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatorio de gestdo.

& 1° Incluem-se no inciso | as manifestacées recebidas de agentes
publicos que atuem no proprio orgdo ou entidade a que a unidade
do SisOuv esteja vinculada.

§ 2° O disposto no inciso VIl deste artigo ndo afasta as competén-
cias estabelecidas no Capitulo Il da Lei n° 13.140, de 26 de junho de
2015.

Nesse sentido, o canal mais difundido da Ouvidoria é o Disque 100, tridigito telefénico da
Central do Disque Direitos Humanos. Conforme previsdo no Decreto n° 11.341, de 1° de
janeiro de 2023, o servico de atendimento telefénico € gratuito e destinado a receber as
denuncias e reclamacgdes, garantido o sigilo da fonte de informac¢des, quando solicitado
pelo denunciante.

A Central coordenada pela Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (Contrato n° 20/2019)
também atende pelo canal de denuncias exclusivo para pessoas surdas ou com deficién-
cia auditiva, via videoconferéncia na Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS), pelo WhatsApp —
numero (61) 99611-0100 — e pelo Telegram (basta digitar “Direitoshumanosbrasil” na busca
do aplicativo). Em horario comercial, de segunda-feira a sexta-feira, a Ouvidoria Nacional
de Direitos Humanos atende presencialmente. Em marco de 2023, o atendimento presen-
cial foi retomado em uma nova sala, localizada no térreo da sede do Ministério, visando
acessibilidade e facilidade no acesso.

Compete ainda a ONDH atuar como unidade setorial de ouvidoria do MDHC, exercendo
as atividades previstas na Lei n°® 13.460, de 2017. Para tal, a Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos acolhe manifestacdes, denuncias, elogios, duvidas e reclamacdes. Nessa unida-
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Introducao

de, sdo recebidas, examinadas e tratadas, com apoio das demais unidades do Ministério,
as manifestacdes de ouvidoria apresentadas por cidadas e cidaddos.

No exercicio das atividades de unidade setorial de ouvidoria, 0 contato entre os usuarios
de servicos publicos e a ONDH ocorre de diferentes formas, sendo a principal delas a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.
br/), sistema oferecido pela Controladoria-Geral da Unido.

Além do recebimento de manifestacdes por meio da Plataforma Fala. BR, a ONDH recebe
cartas, e-mails, presencial e documentos via protocolo, os quais sdo registrados Sistema
SEl, ja na etapa inicial de seu tratamento.

Em 2023, a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos ampliou sua participacdo em acdes
nos territdrios, por meio de acdes de Ouvidoria ltinerante. Foram 29 missdes ao longo do
ano, em diferentes contextos, para acdes de promocao, prevencao e defesa dos direitos
humanos no ambito da Ouvidoria Itinerante.

1.2. Sobre o Relatorio de Gestao

A publicacdo do Relatério de Gestao da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos cumpre
exigéncia contida na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e na Portaria CGU n° 581, de
9 de marco de 2021. Determina o Art. 52 da Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021,
da CGU:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatorios de ges-
tdo com periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio ele-
trénico do orgdo ou entidade até o primeiro dia do més de abril de
cada ano, abrangendo informacbes referentes ao ano anterior.

& 1° O relatorio anual de gestdo deverd conter, a0 menos:
I - informacées sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - o numero de manifestacbes recebidas no ano anterior;

- andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifesta-
cbes;

- a andlise dos problemas recorrentes e das solugbes adotadas;

- informacées acerca do funcionamento de seus conselhos de usud-
rios de servicos publicos; e
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- acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acbes para superd-las, responsdveis pela implemen-
tacdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatorio anual de gestdo deverd ser encaminhado & au-
toridade mdxima do orgdo ou entidade a que esteja vinculada a
unidade do SisOuv.

Apresentamos as principais acdes e os indicadores da Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos no ano de 2023.
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MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

RECEBIDAS E TRATADAS

2.1. Sistema Fala.Br

Segundo o “Manual do Fala.Br — mddulo acesso a informacado”, disponibilizado pela CGU',
o Fala.Br

€ um canal integrado para encaminhamento de manifestacées
(pedidos de acesso a informacdo, denuncias, reclamacées, solici-
tacOes, sugestbes, elogios e simplifique) a orgdos e entidades do
poder publico. O canal redne funcionalidades do Sistema Nacio-
nal Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e do Sistema Eletrénico do
Servico de Informacéo ao Cidaddo (e-Sic), assim como os procedi-
mentos para tratamento dos pedidos de simplificacdo.

O Fala.BR contempla sete tipos de manifesta¢cdo: a) Pedido de
Acesso a Informacgéo; b) Dendncia; c) Elogio; d) Reclamacdéo; e) Sim-
plifique; f) Solicitagdo; e g) Sugestdo.

Nesta secdo, apresentamos dados e informacdes estatisticas sobre as manifestacdes re-
cebidas pelo MDHC em 2023. Ademais, expdem-se os resultados da andlise e as solucdes
adotadas para sanar problemas identificados ao longo desse periodo. A principal base de
dados usada na analise realizada pela ONDH foi o painel de dados disponibilizado pela
CGU, o Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu?, gerido pela CGU, apresenta os principais indicadores do Sistema
Fala.Br para os orgdos que utilizam o canal. A Figura 1 apresenta a macro visao dos dados
referentes ao Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania no referido painel.

1

m
N
o
N
o)l
o
z
<
>
>
T
0
O
=
[
A
0
]
0
—
<
v
o
O
<
z
<
[
O
a)
>
>
O
<
a
=
|_
0
L
O
L
O
o
[
2
<
1
L
[

1 Disponivel em: https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/46648/1/Manual_FalaBr_SIC_versao2.pdf.




Manifestacoes de ouvidoria recebidas e tratadas

FIGURA 1
PAINEL RESOLVEU? - DADOS DO MDHC (2023)

MDHC - Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania

2.986 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

2.224 0 762

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

6.375

*Ja contabilizadas nas outras situacbes.

Cabe observar que o Servico de Informacao ao Cidaddo (e-Sic), também disponivel no
Fala.Br, € de competéncia da Assessoria Especial de Controle Interno do Ministério dos
Direitos Humanos e da Cidadania.

2.2. Analise Gerencial dos indicadores

O Grafico 1 apresenta grafico com o total de manifestacdes recebidas pelo MDHC de ja-
neiro de 2023 até dezembro de 2023.

GRAFICO 1
Manifestacoes recebidas pelo MDHC via Fala.Br em 2023

3.553

2023
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O Grafico 2 apresenta a divisao entre o total de manifestacdes encaminhadas para outros
orgdos e as tratadas no MDHC.

GRAFICO 2
Manifestacoes encaminhadas para outros érgaos, recebidas, respondidas e arquiva-
das pelo MDHC via Fala.Br em 2023

m Encaminhadas
m Respondidas

m Arquivadas

2023

Do total de 3.553 (trés mil, quinhentos e ciquenta e trés) manifestacdes em 2023, 6.375
(seis mil e trezentos e setenta e cinco) foram direcionadas para outros 6rgdos, ao passo
que 2.673 (duas mil, seiscentos e setenta e trés) foram respondidas e 880 (oitoscentos e
oitenta) foram arquivadas no MDHC por falta de elementos minimos para registro e enca-

minhamento da manifestacao.

Em analise da base de dados extraida do Painel Resolveu?, identificou- se que a maior par-
te das manifestacdes tratava de temas afetos as competéncias de outros érgaos, como o
Ministério do Desenvolvimento Social, Familia e Combate a Fome. Nestes casos, ao iden-
tificar manifestacao afeita as competéncias de outro 6rgdo, a Ouvidoria solicita anuéncia
do manifestante — quando possivel — para encaminha-la, via Sistema Fala.Br, ao érgao
competente.

As manifestacdes de ouvidoria estdo divididas em sete categorias (reclamacao, solicitacao,
denuncia, sugestao, elogio, simplifique e comunicacdo). O Grafico 3 apresenta o quantita-
tivo de manifestacdes da Ouvidoria no MDHC em 2023, subdivididos por categorias.
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GRAFICO 3
Tipos de Manifestacées de Ouvidoria tratadas pelo MDHC em 2023

i
i wflem

2023

1400
1.200
1.000
800
600
400
200
o

B Comunicagao m Denuncia B Reclamacgao
m Solicitacao m Elogio

Em relacdo as manifestacdes tratadas pela Ouvidoria, as categorias “comunicacdo”, “de-
nuncia” e “reclamacdo” representaram um montante de 96% das demandas apresentadas
no Fala.Br. Os temas mais recorrentes dessas manifestacdes (subassuntos) foram “Denun-
cia”, “Reclamacdo de Violacdo de Direitos Humanos” e “Comunicacao”, como se observa
no Grafico 4.

GRAFICO 4
SUBASSUNTOS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA ONDH EM 2023

Conselhos e Colegiados IS 1249
Denuncia / Violagao de Direitos Humanos e 1.013

Falta de Clareza da Manifestacao mm 67
Reunides / Eventos / Audiéncias | g
Denuncia | g
Dados de Violagao de Direitos Humanos | g
Nao informado | 4
SINASE - Sistema Nacional de Atendimento... 3
AssédioMoral 2
Acesso a Documentos / Publicagoes /... 1
Assédio Sexual 1
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2.3. Problemas recorrentes, solucoes adotadas e
satisfacao dos usuarios

Em 2023, a Ouvidoria passou a tratar todas as manifestacdes recebidas pela Plataforma
Fala.Br, inclusive as que versavam sobre denuncias de violacdo de direitos humanos. O
encaminhamento se deu por meio do registro na Central Disque Direitos Humanos ou
pela forca de trabalho da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, seguindo a matriz de
encaminhamento do Disque 100.

o

Quanto ao tempo de resposta de uma manifestacao recebida via Fala.Br, 0 Art. 16 da Lein
13.460, de 26 junho de 2017, define que “a ouvidoria encaminhard a decisdo administrati-
va final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo”.

Na analise das 2.986 manifestacdes, quanto ao tempo médio de resposta do MDHC na
plataforma, este estd mais de dez dias abaixo do periodo de trinta dias, ficando em média
19,55 dias para a conclusdao da resposta na plataforma. O tempo médio de resposta do
conjunto de drgdos do Governo Federal é de 15,04 dias.

Ainda, a andlise do Painel Resolveu? demonstrou inexisténcia de omissdes de respostas a
solicitacdes ao MDHC, bem como indicador quase zero de “fora do prazo”.

Em relacdao ao nivel de satisfacdo do usuario, entre as 2.673 manifestacdes tratadas no

”» o« ” o« No»

MDHC nos campos “denuncia”, “reclamacado”, “solicitacdo” e “sugestdo”, houve retorno de
satisfacdo de 99 respostas. Neste universo de 100 respostas a pesquisa de satisfacdo, 51
usudrios afirmaram nao ter a demanda atendida, o que representa 1,94% do universo de
demandas respondidas pelo Fala.Br do MDHC no ano de 2023. 24 usuarios relataram, na
pesquisa de satisfacdo, que a demanda foi “parcialmente atendida”, e 26 usuarios relata-

ram que a demanda foi completamente atendida.

Em relacdo a compreensado da resposta recebida, 78% dos usudrios que responderam a
pesquisa de satisfacdo informaram que a resposta foi “facil de compreender” ou “muito
facil de compreender”. 21% dos usuarios relataram a resposta como “dificil de compreen-
der” ou “muito dificil de compreender”. Ao longo do ano, em busca de aperfeicoamento
nas respostas, a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos empregou duas revisdes qua-
litativas, a fim de garantir o uso de linguagem acessivel, simples e cidada nas respostas
inseridas no Sistema Fala.Br.



Manifestacoes de ouvidoria recebidas e tratadas

2.4. Conselho de Usuarios

O quantitativo de manifestacdes recebidas através dos Conselho de Usudrios de Servigcos
Publicos deve ser objeto de analise do relatdrio gerencial da Ouvidoria, como prevé o Art.
52 da Portaria n°® 581/2021 da CGU.

Em 2023, o Conselho de Usuarios da ONDH/MDHC recebeu o nimero recorde de 115 no-
vos inscritos. Neste periodo, o Conselho de Usuarios do MDHC teve apenas uma Enquete
de Ouvidoria cadastrada por usuario. A participacao se referia a “mudancas no Decreto n°
8.537, de 5 de outubro de 2015”, e ndo contou com interacdes de outros usuarios.
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DISQUE 100

Conforme se observa, a centralidade da atuacdo da Ouvidoria Nacional de Direitos Hu-
manos consiste ofertar a populacdao, bem como entidades da sociedade civil, por meio de
multiportas, acolhimento de dendncias e o atendimento, acompanhamento e monitora-
mento, no contexto de violacdes de Direitos Humanos.

No escopo dessas atribuicdes, compete a Ouvidoria manter estruturas destinadas ao dia-
logo permanente com entidades da sociedade civil para o acolhimento de denuncias, e
a gestdo dos demais canais de atendimento para o recebimento de denuncias, dissemi-
nacdo de informacdes e orientagcdes sobre os temas relacionado a politica de direitos
humanos e da cidadania.

Para tal, a Central Disque Direitos Humanos — Disque 100 é executada por meio de contra-
to de terceirizacdo do MDHC (Contrato n°® 20/2019) e atende de forma continua, 24 horas
por dia, sete dias da semana, inclusive feriados.

Em 2023, a MDHC institucionalizou o recebimento de denuncias de trabalho escravo do-
meéstico e de violacdo de direitos de pessoas em situacao de rua no Disque 100, por meio
de Portarias assinadas pelo Ministro Silvio Almeida:

« Portaria n° 216, de 10 de abril de 2023, que Institui o Protocolo de Recebimento
de Dendncias de Trabalho Escravo Domeéstico nos Canais de Atendimento da
Quvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministério dos Direitos Humanos e
da Cidadania.

« Portaria n® 593, de 20 de setembro 2023, que Institui o Protocolo de Recebimen-
to de Dendncias de violacbes de direitos da Populacdo em Situacdo de Rua nos
Canais de Atendimento da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministée-
rio dos Direitos Humanos e da Cidadania.

3.1. Principais indicadores do Disque 1002

As denuncias recebidas sdo encaminhadas para a rede de protecao e responsabilizacao
de violacdo de direitos humanos, conforme matriz de encaminhamento estabelecida, de

2 O painel de Dados do Disque 100, em formato aberto, estd disponibilizado em https://www.gov.br/mdh/
pt-br/ondh/painel-de-dados.
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acordo com marcos legais, convencdes internacionais, estatutos, pactuacdes e demais
acordos que estabelecem a obrigatoriedade ou cooperacdo entre entes. Sdo cerca de
55.000 (cinquenta e cinco mil) érgdos cadastrados, incluindo tanto drgdos assistenciais
como de persecucdo penal, dentre eles: Conselhos Tutelares, Centro de Referéncia de
Assisténcia Social - CRAS, Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social -
CREAS, Defensorias Publicas, Delegacias de Policia, Ministério Publico, Poder Judiciario,
entre outros.

As denuncias foram, principalmente, de violéncia contra crianca ou adolescente e contra
pessoas idosas, como se observa no Grafico 5:

GRAFICO 5

PERCENTUAL DE DENUNCIAS POR GRUPO VULNERAVEL

VIOLENCIA CONTRA CRIANGA OU ADOLESCENTE [ +6.12%
VIOLENCIA CONTRA PESSOA IDOSA [ 2862%

VIOLENCIA CONTRA PESSOA coM DEFICIENCIA [ 1375%

VIOLENCIA CONTRA CIDADAO, FAMILIA oU COMUNIDADE [ s8.13%
VIOLENCIA CONTRA PESSOA EM RESTRICAO DE LIBERDADE [l 173%
VIOLENCIA CONTRA POPULAGAO LGBTQIA+ [J 1,21%

VIOLENCIA CONTRA PESSOA EM SITUAC}AO DE RUA | 0,44%

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023)
Referente ao local onde ocorreu o ato da denuncia, o Grafico 6 apresenta o percentual a
divisao por Unidade da Federacao:

GRAFICO 6

PERCENTUAL DE DENUNCIAS POR UF

. 26,99%
I 12,88%

I 11,29%
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Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023)
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GRAFICO 7

PERCENTUAL DE DENUNCIAS POR GENERO DA VITIMA

220% 1,60%

4,16% 0,06%

52,56%

39,41%

« FEMININO « MASCULINO
= NAO SE APLICA - VITIMA COMUNIDADE/FAMILIA = *(N/D)
= NAO INFORMADO = INTERSEXO

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).

GRAFICO 8

PERCENTUAL DAS VIOLACOES MAIS RECORRENTES

INTEGRIDADE NEGLIGENCIA I 16,82%
INTEGRIDADE FiSICA EXPOSIGAO DE RISCO ASAUDE I 14.26%
INTEGRIDADE FiSICA MAUS TRATOS I 13,09%
INTEGRIDADE PSiQUICA TORTURA PSiQUICA I 11.95%
INTEGRIDADE PSIQUICA INSUBSISTENCIA AFETIVA I o,85%
INTEGRIDADE PSIQUICA CONSTRANGIMENTO I 5.01%
INTEGRIDADE PSIQUICA EXPOSIGAC I 6,90%
INTEGRIDADE FiSICA AGRESSAO ou VIAS DE FATO I 6.90%
INTEGRIDADE PSiQUICA AMEAGA ou COAGAO N 6.16%
INTEGRIDADE FiSICA ABANDONO I 6,03%

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).
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GRAFICO 9
PERCENTUAL POR RACA/COR DA VITIMA
. 0,27%
9,13% 0.27%
36,57%

22,52%

31,24%

= BRANCA = PARDA = *(N/D) = PRETA AMARELA = INDIGENA

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).

GRAFICO 10

PERCENTUAL DE DENUNCIAS POR PERFIL DO DENUNCIANTE

86,17%

13,71%

TERCEIRO A PROPRIA VITIMA ANONIMO

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).
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Disque 100

GRAFICO 11

PERCENTUAL POR LOCAL DA VIOLAGCAO MAIS RECORRENTE

CASA ONDE RESIDE A ViTIMA E 0 sUsPETO [ 5> 53
casapaviTva - I 3307

CAsADOSUSPEITO [l 4.26%
INSTITUICAO DEENSINO [l 2,91%
VIAPUBLICA [J] 2,00%
UNIDADE PRISIONAL  [l] 1,99%
OUTROS ] 1.44%
AMBIENTE VIRTUAL (NO AMBITO DA INTERNET) ] 1,29%
ESTABELECIMENTO DE SAUDE ] 1,14%

LOCAL DE TRABALHO DA VIiTIMA I 1,05%

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).

GRAFICO 12

PERCENTUAL DA RELAGCAO DO SUSPEITO E VITIMA MAIS RECORRENTE

MAE I 36,15%
FILHO(A) I, 24,99%
PAI N 12,28%
OUTROS I 7.99%
VIZINHO(A) I 4.39%
IRMAO(A) I 3,90%
PADRASTO/MADRASTA I 367%
DESCONHECIDO(A) [l 2,51%
NETO(A) W 2,09%
AVO(O) I 2,03%

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).
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3.2. Formulario de Registros de Denuncias e Fluxo de
Encaminhamentos

O formuldrio de denuncias do Disque Direitos Humanos é um instrumento personalizado
de coleta de dados e registro de denuncias. Através dele, os operadores acolhem as in-
formacdes, registram e encaminham para os 6rgdos responsaveis pela protecao e justica.

Em fevereiro de 2023, em parceria com as dreas temadticas do MDHC, através da revisdo
sistematica de processos, foi implementada uma acao conjunta de avaliacdo, adaptacao e
conformidade do Formuldrio com os temas afeitos a garantia de direitos humanos.

Nessa avaliacao, ocorreu a revisao dos marcadores de valoragcdo da gravidade e ele-
mento circunstancial (38 exclusdes, 12 alteracdes e manutencdo de 16 itens). Ainda, sob a
orientacdo da Secretaria Nacional dos Direitos das Pessoas LGBTQIA+, ocorreu a revisao
de alteracdo do marcador “Sexo” para “Género”, de “LGBT” para “LGBTQIA+".

Foram incluidos marcadores para denuncias de crimes de ddio, sob a perspectiva do “Re-
latério de Recomendacdes para o Enfrentamento ao Discurso de Odio e ao Extremismo
no Brasil”, do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania. Por fim, aprimorou-se o for-
mulario de resposta do 6rgdo demandado pela Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

A Tabela O1 apresenta o consolidado das inclusdes de marcadores de violacdo de direitos
humanos no Formulario do Disque 100 em 2023:

TABELA 01

Marcadores de Violacao de Direitos Humanos inseridos no Formuldrio do Disque 100 em 2023

Violéncia Institucional Policial/Militar/Agentes de Seguranca Publica
Estupro de Vulneravel

Violéncia Sexual Mediante Fraude

Estupro Corretivo

Violéncia Politica De Género e Contra as Mulheres
Injuria Racial e Etnica

Importunagdo Sexual

Trabalho Infantil

Trafico de Criangas - Nacional / Internacional
Estupro Virtual

Trafico de Mulheres - Nacional / Internacional

Falta de Acessibilidade Na Comunicacdo / No Espaco Edificado / No Espaco Urbano / Nos Meios de Transporte/Nos
Sistemas de Comunicacdo ou Tecnologia da Informacdo

Exploracdo do Trabalho Doméstico
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Além da atualizacdo da matriz de encaminhamento e da rede de promocao, defesa e pro-
tecdo diariamente, em 2023 foram incluidos novos atores no fluxo de encaminhamento
de denuncias do Disque 100:

- Pontos focais das delegacias de repressao ao Crimes Cibernéticos - Ciberlab nos
estados — denuncias que envolvem violagdes em ambiente digital;

. Secretaria Nacional de Politicas Penais (SENAPPEN) — denuncias que envolvem
pessoas em restricdo de liberdade;

. Corregedoria dos Tribunais de Justica dos estados — denuncias que envolvam
cartorios que negam a retificacdo de nomes.

3.3. Formacao Continuada para Operadoras(es) do
Disque 100

A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (ONDH), em parceria com as Secretarias do
MDHC, retomou em 2023 o processo de formacdo continuada, resultado do pacto com as
Secretarias, com objetivo de ampliar o conhecimento pratico e tedrico sobre as especifi-
cidades que envolvem o recebimento de denuncias de violagcdes de direitos humanos e
a oferta de informacdes.

As iniciativas sdo orientadas pelo processo de reconstrucdo profunda das politicas de
direitos humanos do Brasil. E importante ressaltar que, pela primeira vez em toda sua
histdria, o Disque 100, foi presencialmente capacitado para atendimento de pessoas com
deficiéncia, da populacdao LGBTQIA+ e de pessoas em situacdo de rua. Ainda, sobre Liber-
dade Religiosa, o Programa de Protecdo a Vitimas e Testemunhas Ameacadas (Provita) e
quanto a Assisténcia Consular.

A fim de aprimorar o atendimento do Disque 100, os treinamentos sdo compostos por mo-
mentos de troca de experiéncia e didlogo entre os responsaveis pelas tematicas e a Cen-
tral de Atendimento. A partir de maio, até o momento, foram realizadas 11 capacitagcdes da
Central de Atendimento. Até o momento, em média, 280 operadores foram capacitados e
atuam como multiplicadores do conhecimento.

A primeira ocorreu em abril, com foco no “Acolhimento e atendimento publico qualifica-
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do para a populacdo LGBTQIA+”. Para isso, foi estabelecido um programa de formacdo
continuada em 3 mddulos. O segundo médulo aconteceu em junho e o terceiro em julho.
Estruturada em trés momentos, as palestras incluiram estudo de caso ficticio, permitindo
que os presentes analisassem desafios e solu¢cbes em situacdes concretas. Bem como,
conceituacgdo tedrica para a atuacao efetiva na promocgdo dos direitos LGBTQIA+.
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Em maio, em parceria com o Ministério das Mulheres, o MDHC realizou capacitacao na
Central de Atendimento do Disque 100 e do Ligue 180 acerca do recebimento de denun-
cias de violéncia sexual contra criancas e adolescentes. O encontro fez parte do crono-
grama de ac¢des em alusdo ao 18 de maio - Dia Nacional de Enfrentamento ao Abuso e a
Exploracao Sexual de Criancas e Adolescentes.

Em junho, a ONDH promoveu um encontro entre o Secretario Nacional dos Direitos da
Crianca e do Adolescente, Claudio Augusto Vieira, e os profissionais da Central de Atendi-
mento. Os responsaveis por atender as ligacdes da central puderam ouvir sobre o comba-
te ao abuso e a exploracao sexual, ao trabalho infantil e a cultura do siléncio que protege
agressores, além de debater sobre os avancos e desafios do canal de denuncias.

No mesmo més, com participacdo do Secretdrio Nacional dos Direitos da Pessoa ldosa,
Alexandre da Silva, os atendentes da Central de Atendimento do Disque 100 participaram
da palestra “O Combate as ViolacOes contra a Pessoa ldosa”, onde foram abordados con-
ceitos e politicas publicas referentes as escutas realizadas pelos atendentes.

Em julho, os operadores foram capacitados no ambito do Programa de Protecado a Vitimas
e Testemunhas Ameacadas (Provita). A iniciativa teve a colaboracdo da Secretaria Nacio-
nal de Promocao e Defesa dos Direitos Humanos.

Ja em agosto, o objetivo foi aprimorar e sensibilizar os operadores sobre denuncias que
envolvam violacdes de direitos contra a populacdo em situacdo de rua. Neste mddulo,
a formacao foi ministrada pela Coordenacao-Geral do Comité Intersetorial de Acompa-
nhamento e Monitoramento da Politica Nacional para Populagdo em Situacdo de Rua do
MDHC. Em setembro, em parceria com o Ministério das Relacdes Exteriores (MRE), foi a
vez de falar sobre ‘Comunidades Brasileiras e Assisténcia Consular’ na Central de Atendi-
mento do Disque 100.

Liberdade religiosa, intolerancia religiosa e racismo religioso foram os temas da capacita-
¢do que a ONDH promoveu em outubro para operadores, coordenadores e supervisores
da Central do Disque 100. Este mddulo, realizado de forma inédita, contou com o apoio da
Coordenacado-Geral de Promocao da Liberdade Religiosa da Pasta.

Ainda em outubro, a equipe da Central foi instruida nos conceitos sobre deficiéncia e a
perspectiva da linguagem acessivel, em parceria com a Secretaria Nacional dos Direitos
da Pessoa com Deficiéncia (SNPD). Por fim, em dezembro de 2023, a Central Disque 100
recebeu formacdo a respeito de denuncias de violacdo de direitos humanos de pessoas
vivendo com HIV, Tuberculose ou Outras Infeccdes.
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Disque 100

3.4. Prevengao e combate a violéncia em instituicoes
de ensino

Em abril de 2023, o MDHC criou um protocolo para recebimento de denuncias relaciona-
das a casos de violéncia e o combate ao ddio e a radicalizacdo nos espacos escolares.
Desta maneira, o Disque 100, foi preparado através da criacdo de formulario especifico,
para receber denuncias de possiveis ataques a creches, escolas e demais instituicoes de
ensino e encaminha-las em carater de urgéncia aos comandos gerais das policias milita-
res de todos estados e aos pontos focais das delegacias de repressao aos Crimes Ciber-
néticos (Ciberlab) em todos os estados.

A preparacdo da Central de Atendimento para acolher as demandas contou com acdes
de monitoramento em tempo real, de cada denuncia recebida, através de duas equipes,
uma no Gabinete de Crise da ONDH e outra na Central de Atendimento, 24 horas por dia,
todos os dias da semana. A operacdo concentrou suas atividades em 4 etapas:

1) Acolhimento da denuncia;
2) Encaminhamento em carater emergencial da denuncia;
3) Busca ativa de todas as denuncias para comprovacao do recebimento;

4) Acompanhamento das acdes adotadas pelos pontos focais dos érgaos recebe-
dores de cada denuncia.

Desse modo, as acdes monitoraram em tempo real todos os registros de denuncias e es-
tabeleceu comunicacao direta e imediata com a rede de enfretamento. No periodo de 08
a 26 de abril, foram recebidas 292 denuncias.
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GRAFICO 13

DENUNCIAS DE VIOLENCIA CONTRA ESCOLAS NO DISQUE 100

292
203 210
- - .

m Encaminhadas m Confirmadas m Procedimentos m Analisadas

Legenda:

Encaminhadas: Total de denuncias que foram recebidas e enviadas para os érgdaos com-
petentes;

Confirmadas: Total de denuncias que os érgaos confirmaram o recebimento;

Procedimentos: Total de denuncias em que os 6rgdos abriram algum procedimento inter-
no sobre a demanda;

Analisadas: Total de denuncias verificadas quanto a sua qualidade no registro de infor-

macdes.

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).

3.5. Combate ao Discurso de Odio e Extremismo

Tendo em vista o “Relatério de Recomendacdes para o Enfrentamento ao Discurso de
Odio e ao Extremismo no Brasil”, produzido pelo Grupo do Trabalho instituido pelo minis-
tro dos Direitos Humanos e da Cidadania, Silvio Almeida, para debater o0 assunto e propor
politicas voltadas a tematica, A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos preparou o Dis-
que 100 para acolhimento efetivo das demandas, através da inclusdo da valoracdao “EM
RAZAO DE DISCURSO DE ODIO” e adequacao de script de atendimento nos casos que
narrem discurso de ddio em ambiente digital. Além disso, pactuamos o encaminhamento
das demandas recebidas para pontos focais das delegacias de repressdo ao Crimes Ci-
bernéticos - Ciberlab em todos os estados. As acdes visam a coleta de dados qualificada
e monitoramento célere das demandas.
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Anteriormente, para obtencdo de dados de discurso de édio era necessario localizar no
relato da denuncia a palavra-chave “Discurso de Odio”. No gréafico abaixo, ao realizar um
comparativo no tipo de busca por palavra-chave com o marcador valoracdo “Discurso de

Odio” é possivel perceber que o ajuste no formuldrio incide diretamente no processo de
subnotificacdo.

O periodo da consulta por palavra-chave foi de janeiro até setembro de 2023, e o periodo
da consulta com o marcador valoracao foi da sua implementacdo em outubro de 2023 até
15 de novembro de 2023.

GRAFICO 14

DENUNCIAS DE VIOLENCIA CONTRA ESCOLAS NO DISQUE 100
215

m Atéset/23 m Out-Nov/23

Fonte: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — Painel de Dados (Janeiro-Outubro de 2023).
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OPERAGAO CAMINHOS SEGUROS

E OPERACAO VIRTUDE

Em 2023, a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos atuou em duas operacdes em con-
junto com drgaos de seguranca publica: a Operacdo Caminhos Seguros e a Operacdo
Virtude.

Iniciada no dia 2 de maio, a Operacdao Caminhos Seguros teve como objetivo intensificar o
combate a exploracao sexual de criancas e adolescentes em rodovias e hidrovias. A Ope-
racdo Caminhos Seguros foi coordenada pelo Ministério da Justica e Segurancga Publica,
por meio da Secretaria Nacional de Seguranca Publica (Diretoria de Operagdes Integradas
e de Inteligéncia), com o apoio do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, por
meio da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (ONDH/MDHC) e da Secretaria Nacional
dos Direitos da Crianca e do Adolescente (SNDCA/MDHC)

Assim, os pontos focais dos estados foram incluidos em todos os encaminhamentos de
violéncia contra crianca e adolescente. Além disso, o Disque 100 ofertou um relatério com
os dados da operacado. A Operacao Caminhos Seguros prendeu 1.008 adultos, recolheu
6.185 materiais pornograficos digitais infanto-juvenis e apreendeu 8.689 kg de drogas e
84 armas de fogo3.

A Operacdo Virtude foi realizada de 2 a 31 de outubro, com duracao total de 30 dias e
foco no combate a violéncia contra a pessoa idosa. Coordenadas pelo Ministério da Justi-
ca e Seguranca Publica (MJSP), por meio da Secretaria Nacional de Seguranga Publica, e
em parceria com o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania (MDHC), por meio da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, as acdes integradas foram executadas pelas Se-
cretaria de Estado de Seguranca Publica de todas as unidades federativas, por meio das
Policias Civis, Policias Militares, Corpos de Bombeiros Militares, Orgéos Oficiais de Pericia
Criminal e demais parceiros.

Assim, os pontos focais dos estados foram incluidos em todos os encaminhamentos de
violéncia contra pessoa idosa. Além disso, o Disque 100 ofertou um relatério com os da-
dos da operacdo. No total, foram 5.305 denuncias apuradas, 11.540 vitimas atendidas,
1.007 suspeitos conduzidos a delegacias, 6.601 boletins de ocorréncia registrados, 182

presos e 18 adolescentes apreendidos, além da apreensdo de armas de fogo*.

3 Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/noticias/mjsp-divulga-numeros-de-combate-a-exploracao-
-de-criancas-e-adolescentes.

4 Fonte: https://agenciagov.ebc.com.br/noticias/202310/operacao-virtude-governo-federal-divulga-balan-
co-das-acoes-de-combate-a-violencia-contra-as-pessoas-idosas.
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OUVIDORIA ITINERANTE

Em 2023, a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos buscou ampliar sua atuacao ativa
nos territdrios, por meio da estruturacdo do Projeto Ouvidoria Itinerante — um dos progra-
mas estratégicos do MDHC.

A Ouvidoria Itinerante € a representacdo e materializacdo de busca ativa pela sociedade
civil, e a ampliacdo do didlogo e monitoramento in loco junto as populacdes afetadas e
com direitos humanos violados.

Em 2023, as acdes de Ouvidoria ltinerante se dividiram em trés categorias: atencao as
situacdes de riscos e desastres naturais, promocdo de direitos humanos e, por fim, defesa
dos direitos humanos.

Entre as acOes de promocado de direitos humanos, estdo as relacionadas a participacao
em eventos para divulgacdo dos canais da Ouvidoria e, entre as de defesa de direitos hu-
manos, estdo as relacionas a visitas in loco e inspecdes em locais de supostas violacdes
de direitos humanos. O Grafico 15 apresenta o quantitativo de acdes realizadas em 2023
por eixo de atuacao.

GRAFICO 15

ACOES DE OUVIDORIA ITINERANTE EM 2023

ATENGAO AS PROMOGAO DE DEFESA DOS DIREITOS
SITUAGOES DE RISCOS DIREITOS HUMANOS HUMANOS
E DESASTRES
NATURAIS



Ouvidoria Itinerante

Em 2023, todas as regides do Brasil receberam acdes de Ouvidoria Itinerante, sendo 10
na Regiao Sudeste, 9 na Regido Norte, 5 na Regidao Nordeste, 3 no Centro-Oeste e 2 no
Sul.

As acdes de Ouvidoria Itinerante em atencao as situacdes de riscos ou desastres naturais
foram em Sao Sebastido (SP) e Maceid (AL). Essa participacdo em equipes de monitora-
mento e garantia de direitos para populacdes afetadas por desastres socioambientais
estd institucionalizada no MDHC por meio da Portaria n°® 210, de 10 de abril de 2023, assi-
nada pelo Ministro de Estado Silvio Almeida.
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CONSIDERACOES FINAIS

A publicacdo do relatério de gestao da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos cumpre
o determinado pela Controladoria Geral da Unido, definido no art. 25 da Portaria CGU n°
581, de 2021.

A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministério dos Direitos Humanos e da Ci-
dadania busca permanentemente ampliar seus canais de didlogo e participacdo da so-
ciedade civil organizada e com todos os cidadaos e cidadas que buscam os servicos da
Ouvidoria. Nesse diapasao, as denuncias de violagdo de direitos humanos, por meio da
Central Disque Direitos Humanos, sdo a porta de entrada para demandas encaminhadas
para diferentes 6rgaos de Estado.

Atualmente, a Central Disque Direitos Humanos possui, em seu cadastro, mais e 50 mil
orgdos aptos a acolher as denuncias registradas pelo Disque 100, bem como promover as
investigacdes ou providéncias necessarias. Nas acdes de Ouvidoria Itinerante, o MDHC
articula com érgaos de protecdo e defesa de direitos para prevenir e reparar direitos vio-
lados.

Como melhorias ao trabalho da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, vislumbra-se a
qualificagcdo dos formularios de registro e acolhimento de denuncias, a parametrizacao
de respostas por meio do uso de linguagem acessivel e cidada e, por fim, o incentivo ao
retorno de satisfacdo dos servigos ofertados.



