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1. INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO E COMPETENCIAS DA OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional, subordinada a

Secretaria-Executiva, reestruturada pelo Decreto n® 10.290, de 24 de marco de 2020,
apresenta relatdrio de gestao referente ao exercicio de 2019.

O Relatdrio de Gestao da Ouvidoria é regido pela Lei n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017, e para alcance de seu objetivo deve tratar do nimero de manifesta¢des recebidas

no ano anterior, dos motivos das manifestagdes, da andlise dos pontos recorrentes e das
providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes apresentadas.

A Ouvidoria-Geral tem o dever de agir com presteza, compromisso e
imparcialidade no atendimento das demandas recebidas, de forma a contribuir na
efetividade da participacdo popular para o aprimoramento dos servigos publicos
prestados. Portanto, é responsavel por receber, analisar, dar tratamento e apresentar
resposta as manifestagdes de ouvidoria relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados pelo Ministério do Desenvolvimento Regional.

Além disso, compete a Ouvidoria-Geral organizar, consolidar e interpretar o
conjunto de dados das demandas recebidas e dar publicidade dos resultados obtidos as
unidades administrativas e aos usudrios e, ainda, propor medidas de aperfeicoamento e
encaminha-las as unidades administrativas competentes para exame e aprimoramento
da prestagao de servico publico.

A Ouvidoria-Geral também ¢é responsavel pelo Servico de Informagao ao
Cidadao (SIC), a fim de garantir a ampliagao da transparéncia, em cumprimento a Lei n.
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).

1.2 APERFEICOAMENTO DE PROCESSOS

O Ministério do Desenvolvimento Regional foi criado a partir da juncao dos
anteriormente denominados Ministérios das Cidades e da Integracao Regional, os quais
possuiam procedimentos distintos para recebimento e tratamento de demandas de
ouvidoria e de acesso a informacao.

O extinto Ministério da Integracdo Nacional utilizava o SisOuvidor3 como
sistema para recebimento e tramita¢ao interna das manifesta¢des de ouvidoria. A partir
denovembro de 2018, esse sistema operava para tramite interno e o recebimento era feito
através do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv),
disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uniao.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10290.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2012.527%2C%20DE%2018%20DE%20NOVEMBRO%20DE%202011.&text=Regula%20o%20acesso%20a%20informa%C3%A7%C3%B5es%20previsto%20no%20inciso%20XXXIII%20do%20art.&text=216%20da%20Constitui%C3%A7%C3%A3o%20Federal%3B%20altera,1991%3B%20e%20d%C3%A1%20outras%20provid%C3%AAncias.
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm#:~:text=LEI%20N%C2%BA%2012.527%2C%20DE%2018%20DE%20NOVEMBRO%20DE%202011.&text=Regula%20o%20acesso%20a%20informa%C3%A7%C3%B5es%20previsto%20no%20inciso%20XXXIII%20do%20art.&text=216%20da%20Constitui%C3%A7%C3%A3o%20Federal%3B%20altera,1991%3B%20e%20d%C3%A1%20outras%20provid%C3%AAncias.
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Por outro lado, o antigo Ministério das Cidades ja realizava esse procedimento
com recebimento pelo e-Ouv, contudo, as tramitagdes internas ocorriam por e-mail a
pontos focais previamente designados.

Assim, em fevereiro de 2019, a equipe da Ouvidoria-Geral iniciou o processo de
reformulacgao dos procedimentos aplicados as manifestagdes de ouvidoria e aos pedidos
de acesso a informag¢do de modo a padroniza-los, bem como orientar e auxiliar todos
os setores do Ministério e colaboradores envolvidos no atendimento ao publico sobre o
regramento das ouvidorias publicas.

Desta feita, primeiramente, definiu-se a tramitagao de modo padronizado com o

recebimento pelo Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR),

que sucedeu o e-Ouv, e a tramitacao interna por meio do Sistema Eletronico de
Informacoes (SEI), pois é um sistema organizado de acordo com o organograma do
orgao e de acesso diario por todos os colaboradores desta Pasta. Portanto, todos os atos
relacionados ao atendimento das demandas de ouvidoria passaram a ser registrados no
processo SEI a que estas se referem.

Para os pedidos de informagao, a tramitagdo interna ocorre do mesmo modo, via
SEI, com o recebimento pelo Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadao
(e-SIC), disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uniao.

Em seguida, por meio de reunides com toda a equipe da Ouvidoria-Geral, foram

elaboradas listas de verificagdes para que os servidores da Ouvidoria internalizassem as
etapas de recepcao e tratamento das demandas dos usudrios. Essas listas estdo
integralmente disponibilizadas no Anexo I ao final deste Relatério.

Como consequéncia, foi necessaria a criagao de modelos (Imagem 1) para os
despachos de tramites internos a fim de proporcionar celeridade e uniformidade ao
tratamento das demandas, bem como permitir ao técnico de ouvidoria exclusividade
para realizar a andlise destas. Posteriormente, os modelos foram inseridos no SEI
(Imagem 2).

Imagem 1 — Modelos de documentos de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadio
previamente a sua insercao no SEI.

Ouvidoria SIC

@ SIC -01 - Modele de Despacho de encaminhamento interno
@ SIC- 02 - Modele de reencaminhamento

@ SIC -03 - Modele de Despacho de 17 lembrete

@ 5IC -03 - Modele de resposta

2] SIC -04-Modelo de 1° lembrete

@ OUV - 01 - Modelo de Despache de encaminhamente interno

@ OUV - 02 - Modelo de reencaminhamento - COMUNICAGAD

@ OUV - 02 - Modelo de reencaminhamente - EXCETO COMUNICACAQ
B@ QUY - 04 - Modelo de resposta - EXCETO COMUNICAGAQ

B@ QUY -05 -Modelo de resposta - COMUNICAGCAD

[ OUY -06 -Modelo de resposta - PEDIDO DE INFORMAGAQ 13 SIC -05-Modelo de 2° lembrete
) OUV -07 - Modelo de Despacho de 1° lembrete 13 SIC -06-Modelo de Cobranga

) OUV -08 - Modelo de Despacho de 2° lembrete £ SIC -07 - Emails de cobrangas
@ OUV -09 - Modelo de Despacho de 1° cobranga @ SIC -08 - Modele de Despacho de Recurse - 12 instdncia

@ OUV -10 - Modelo de Despacho de 2° cobranga @ SIC -09 - Modele de Despacho de Recurse - 22 instdncia
@ OUV -11 - Emails de cobrangas @ SIC -10-Modelo de lembrete - recurso de 12 instancia
@ OUV -12 - Modelo de Despacho de Prorrogacio @ SIC -11-Modelo de lembrete - recurso de 22 instancia

05 OUV -13 - Modelo de Despacho de Informagdes Atualizadas 9 SIC 12 - Modelo de Despacho de Prorrogagio

Fonte: Base de arquivos da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional.
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https://falabr.cgu.gov.br/Login/Identificacao.aspx
https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.aspx
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Imagem 2 - Modelos de documentos de Ouvidoria apds inser¢ao no SEI.

+ Documento 3 Tipo % Usudrio + Data % Descrigéo % Grupo
1863132 Despacho andre freire 12/05/2020 15:56:46  Resposta de Encaminhamento ao MP ou TC Modelos Padrio
1850611 Despacho andre freire 04/05/2020 13:02:24 Encaminhamento & Comissio de Etica - Descumprimento de Prazo Modelos Padréo
1828851 Despacho pedro.oliveira 15/04/2020 16:29:06  Cadastro de cartas no FalaBr, tabela Modelos Padrao
1828822 Despacho pedro.oliveira 15/04/2020 16:22:15  Resposta a Pedido de Informacdo (ja cadastrado no e-SIC) Modelos Padrao
1785382 Despacho andre freire 17/03/2020 12:46:58 Resposta - Porial de Servigo Modelos Padrao
1620471 Despacho andre freire 21/1172019 14:29:48 Encaminhamento - Resposta por carta. Modelos Padrao
1441892 Despacho andre freire 25/07/2019 11:47:00 Resposta Conclusiva - Elogio Modelos Padrao
1431573 Despacho Jjeanne.margues  17/07/2019 17:06:57 Encaminhamento Interno - Comunicacio Modelos Padréo
1412915 Despacho andre freire 08/07/2019 11:44:47  Resposta com Selicitagio de Complementacéo Modelos Padrio
1412900 Despacho andre freire 08/07/2019 11:40:11  Cadastro de Oficio no e-Ouv Modelos Padrao
1412826 Oficio andre freire 08/07/2018 11:35:18 | Oficio de Encaminhamento de Resposta ao Cidaddo Modelos Padrdo
1412813 Despacho andre freire 08/07/2019 11:14:32 Cadastro de Caria Recebida da Presidéncia da Republica Modelos Padrao
1412745 Despacho andre freire 08/07/2019 11:10:07 | Encaminhamento de Oficio ao Protocolo Modelos Padrao
1412165 Despacho Jjeanne.margues  05/07/2019 18:31:42 Encaminhamento Interno - Elogio Modelos Padréo
1411371 Despacho andre.freire 05/07/2019 15:14:54 Resposta - Duplicidade Modelos Padrdo
1411357 Despacho andre freire 05/07/2019 15:14:02  Solicitagao de novas informaces - Manifestacao Sobrestada Modelos Padrao
1411340 Despacho andre freire 05/07/2019 15:13:02  Concesséo de Prorrogacio de Prazo Modelos Padrio
1411328 Despacho andre freire 05/07/2019 15:12:42 Segunda Cobranca (no 30° dia) Modelos Padriao
1411314 Despacho andre freire 05/07/2019 15:12:18 | Primeira Cobranca (no 25° dia) Modelos Padrao
1411295 Despacho andre freire 05/07/2019 15:11:54 Segundo Lembrete (no 20° dia) Modelos Padrao
1411237 Despacho andre.freire 05/07/2019 15:11:19 | Primeiro Lembrete (no 18° dia) Modelos Padrdo
1411225 Despacho andre freire 05/07/2019 15:10:30 Resposta - Pedido de Informagio Modelos Padrao
1411217 Despacho andre freire 05/07/2019 15:10:07 | Resposta - Comunicacio Modelos Padrao
1411207 Despacho andre freire 05/07/2019 15:09:34 Resposta - Exceto Comunicacio Modelos Padrao
1411193 Despacho andre freire 05/07/2019 15:09:11 | Reencaminhamento - Exceto Comunicacio Modelos Padrao
1411171 Despacho andre freire 05/07/2019 15:08:13 Reencaminhamento - Comunicacdo Modelos Padrao
1411183 Despacho andre freire 05/07/2019 15:07:38 | Encaminhamento Interno - Exceto Comunicacéo e Elogio Modelos Padréo

Fonte: Modelos Favoritos salvos na unidade Ouvidoria no SEI do Ministério do Desenvolvimento Regional.

Além disso, a Ouvidoria-Geral integrou o Planejamento Estratégico

Institucional do Ministério do Desenvolvimento Regional dentro do objetivo

estratégico de "Aperfeicoar a comunicagdo interna e externa", com a meta atual de
"Aumentar de 70% para 95% a proporcdo de atendimentos dentro do prazo", tendo, para
isso, a entrega estratégica de "Elaboracdo das Portarias da Ouvidoria-Geral e do Servigo de
Informagdo ao Cidaddo" que busca: (i) mudar a realidade com a melhoria da satisfagao do
usudrios, (ii) dar adequado tratamento de dentncias e pedidos de informagao e (iii)
fortalecer o Programa de Integridade.

Consequentemente, foi iniciado o processo de desenho do fluxo processual de
tratamento das demandas de ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidadao a fim de
verificar todas as etapas, as vantagens e os possiveis gargalos e suas causas, para
posterior normatizacao interna, objetivando-se a constru¢ao conjunta de um ministério
participativo garantindo o envolvimento dos atores internos e dos usuarios externos e

interessados nesta Pasta.
1.3 FLUXOS DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Por meio de reunides da equipe da Ouvidoria-Geral, foram elaborados trés fluxos
(Anexo II), sendo eles: (i) De tratamento das manifestagdes de ouvidoria; (ii) De
tratamento dos pedidos de acesso a informagao; e (iii) De tratamento dos recursos aos
pedidos de acesso a informagao.

Assim, estabeleceram-se os seguintes pontos de controles e tramites:
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I. Um servidor de ouvidoria responsavel pelo monitoramento das entradas e dos
prazos para atendimento as demandas, com controle didrio dos prazos internos
por meio de planilha eletronica automatizada;

I. A revisao pelo(a) Ouvidor(a) de todas as demandas, previamente a sua
tramitacao ou conclusao;

III. O fornecimento de resposta intermedidria pela Ouvidoria-Geral para que o
usudrio seja informado que a manifestacdo esta sendo tratada para a
apresentagao de posterior resposta conclusiva, bem como dos prazos legais, da
possiblidade de prorrogacao e da solicitagao de complementagao de informagoes;

IV. Uma Rotina de lembretes e cobrangas para as unidades administrativas
responsaveis:

a. Para manifesta¢bes de ouvidoria:
i. 1°lembrete, no décimo oitavo dia de tramitagao;
ii. 2°lembrete, no vigésimo dia de tramitacao;
iii. 1?2 cobranga de atraso, no vigésimo quinto dia de tramitagao; e
iv. 22 cobranga de atraso, no ultimo dia do prazo para resposta
conclusiva.
b. Para os pedidos de informagao:
i. 1°lembrete, no décimo quinto dia de tramitacao;
ii. 2°lembrete, no décimo sétimo dia de tramitacgao; e

iii. cobranca de atraso, no tltimo dia do prazo para resposta.

1.4 RELACIONAMENTOS DA OUVIDORIA-GERAL

Com foco na atualizagao e manutengao do conhecimento dos servidores e na
internalizacdo de boas praticas, a Ouvidoria-Geral procurou participar de atividades
como oficinas, encontros, capacitagdes, conferéncias e similares. Destacam-se alguns

eventos ocorridos e o objetivo da Ouvidoria em sua participagao:
I - Oficinas do Planejamento Estratégico Institucional

Ao longo de todo o ano de 2019, a Secretaria Executiva promoveu a Oficina de
Alinhamento Estratégico do Ministério do Desenvolvimento Regional, que foi
coordenada pela Escola Nacional de Administragao Publica (Enap). Com o objetivo de
aperfeicoar a comunicacao interna e externa e tendo em vista o historico de demandas
respondidas fora do prazo em 2018, a Ouvidoria-Geral apresentou como meta
“Aumentar de 70% para 95% a proporcio de atendimentos dentro do prazo”.

Assim, foi apresentada a necessidade de normatizacdo interna quanto aos
procedimentos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de

informacao e demais entrega intermedidrias conforme imagem abaixo:
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Imagem 3 - Entregas estratégicas da Ouvidoria-Geral no modelo Canvas.

Titulo da Entrega Estratégica: Elaboracdo das Portarias da Quvidoria-Geral e do SIC/MDR  Unidade: Ouvidoria
Responsavel: Ouvidora Objetivo Estratégico: 12 - Aperfeicoar a comunicag¢do interna e externa

Indicadores 27 - Taxa de atendimento a demanda no prazo Meta: Aumentar de 70% para 95% a proporcéo
de atendimentos dentro do prazo
1 1
OBJETIVO I JUSTIFICATIVA ' REDE DE APOIO

1) Analistas da Quvidoria
e do SIC

2) Autoridade de
Monitoramento da LAl

1
1
|
E 1) Experiéncia de outros
1) Melhoria da Satisfagdo | érgaos
do Usuério I 2) Necessidade pratica,
< tempo = > satisfacdo | observada no dia-a-dia
|
I
1
1
I
1
1
I

3) Gestor SIC
2) Adequado tratamento de 4) CGPM
denuncias e pedidos de 5) Conjur
informacao 6) Assessoria Especial de

3) Programa de Integridade Controle Interno

1) Fluxograma de Manifestacées de Ouvidoria (em 2019 pela Ouvidoria-Geral)

2) Fluxograma de Pedidos de Acesso a Informagao (em 2019 pela Quvidoria-
Geral)

3) Fluxograma de Recursos (em 2019 pela Ouvidoria-Geral)

RISCOS 'ATORES MURALDEIDEIAS

1) Alteracao das Normas

1
I 1
1 1
1 1
1 1
1 1
| i
(Leis, Decretos, | 1) Usuarios; i1) Capacitar todos os
Instrucdes Normativas) | 2) Servidores: | servidores do MDR com
2) Mudanga da Equipe de i 3) Gestores. i relacdo ao tratamento
Gestao I 1 de manifestacao de
3) Modificagao dos ! E ouvidorias e de pedidos
Sistemas de Ouvidoria e | I deinformag&o.
SIC | '

Fonte: Material produzido na Oficina do Planejamento Estratégico Institucional do Ministério do Desenvolvimento
Regional.

IT - Curso de “Como Elaborar e Analisar a Planilha de Custos e Formacao de Precos
em Contratos de Servicos e Continuos de Acordo com a IN/ 05/2017 Atualizada pela
IN 07/2018”

A Ouvidoria-Geral do extinto Ministério da Integracdo Nacional mantinha
equipe terceirizada para atendimento ao canal de Discagem Direta Gratuita. Assim, para
dar continuidade a gestao e fiscaliza¢dao do contrato, cuja vigéncia finalizou em setembro
de 2019, parte da equipe da Ouvidoria-Geral participou de curso oferecido pelo

Ministério do Desenvolvimento Regional, entre os dias 15 a 18 de abril de 2019, com o
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objetivo de aprimorar o gerenciamento de contratos, compreendendo a composi¢ao de

custos, precificagao e repactuagao.

III - 7° Encontro da RedeSIC

A Ouvidoria-Geral participou, nos dias 3 e 4 de

setembro/2019, do 7° Encontro RedeSIC realizado pela O ENCONTRO

Controladoria-Geral da Unido e o Ministério da Economia. O REDESIC

objetivo do evento foi promover um espago de cooperagdo e | 3¢¢desetembrode 2019
intercambio de conhecimentos e experiéncias entre os Servigos

(]
de Informacgdes ao Cidadao e teve o seguinte tema: “Como o 8 ° RedesIC

acesso a informacao pode contribuir para a melhoria na gestao
publica".

A equipe da Ouvidoria-Geral participou das Oficinas de: (i) “Transparéncia
Ativa: cumprimento das obrigacdes legais”; (ii) “Desafios da implementagao da Politica
de Dados Abertos": construgao e cumprimento dos PDAs”; e (iii) “A Lei de Acesso a
Informagao na pratica: estudo de casos concretos e decisdes da Controladoria-Geral da

Unido como instancia recursal”.
IV - 22 Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias

A Ouvidoria-Geral participou de forma remota da
Reunidao Ordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias,
realizada no dia 12 de setembro de 2019. Nessa assembleia
foram apresentados a importancia das parcerias para dar [PESSACEEEY

de OUVIDORIAS
efetividade a criagdo e ao funcionamento das ouvidorias e os

andamentos dos Grupos de Trabalho constituidos, como o de

“Memoria Institucional das Ouvidorias e o de “Resolucao
sobre protecao ao denunciante”.

A adesao formal a Rede Nacional de Ouvidorias pelo Ministério do
Desenvolvimento Regional ocorreu em 16 de dezembro de 2019, passando a integrar
também o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), cujo objetivo é
apoiar os membros da Rede na execugao das atividades de ouvidoria, por meio do
fomento: (i) a integracao das atividades de ouvidoria; (ii) ao aperfeicoamento da gestao
de processos; (iii) ao uso de novas tecnologias e solu¢des inovadoras para aperfeigoar o
tratamento das manifestacoes dos cidadaos; (iv) ao intercambio de informacdes e de
experiéncias entre as ouvidorias; e (v) a capacitacao de agentes publicos nas atividades

de ouvidoria.
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V - Lancamento do Programa de Integridade do Ministério do Desenvolvimento

Regional

Em 22 de outubro de 2019, o Ministério do Desenvolvimento
Regional langou seu Programa de Integridade para servidores,
funcionarios e trabalhadores terceirizados da Casa. Com objetivo \. ../
de promover uma cultura de ética e transparéncia em todas as MDR

esferas de atuagao, o programa ird nortear os integrantes da Pasta

PROGRAMA DE INTEGRIDADE

em agOes de gestdo de risco, com mecanismos de prevengao,
detecgao e combate a fraudes e atos de corrupgao.

Esse Programa estd sob a coordenacao da Assessoria Especial de Controle
Interno, que é Unidade de Gestao de Integridade. A Ouvidoria-Geral do MDR é uma das
instancias de integridade, assim como outras dreas como a Corregedoria e a Comissao
de Etica Setorial.

VI - Capacitacao para o Programa de Integridade - Gestao de Riscos e Integridade

Dando continuidade aos trabalhos como Instancia de Integridade, a Ouvidoria-
Geral participou, de 08 a 11 de outubro de 2019, de capacitagdo promovida pela
Assessoria Especial de Controle Interno e pela Coordenagao-Geral de Integridade
Publica da Controladoria-Geral da Unido visando o reconhecimento de riscos a
integridade e suas a¢des mitigadoras para a promoc¢ao de medidas educativas e
preventivas que auxiliem o drgao a alcangar seus objetivos institucionais.

Nesse curso, as dinamicas de grupos ocorreram como forma de analisar a
recepcao de denuncias pela Ouvidoria-Geral, momento em que os servidores, agentes
de integridade, puderam apresentar os riscos que visualizaram na atividade.

Posteriormente, foram apontadas também as possiveis agdes mitigadoras.

VII - Controle no Combate a Corrupcao

Entre os dias 3 e 5 de dezembro, a Ouvidoria-Geral
participou do "Férum: O Controle no Combate a Corrupgao”, O CONTROLE NO
realizado pela a Controladoria-Geral da Unido, em Brasilia. A GOMBATEa
iniciativa visou debater a relevancia do controle na melhoria da cnnnupgnn

~ ’ . \ ~ 3a5 - dezembro - 2019
gestdo publica e no combate a corrupgao. No evento, foram

discutidos temas como: integridade, responsabilizagao de
empresas, inovagao, auditoria, transparéncia, entre outros. _

Assim, os técnicos da ouvidoria participaram de trés oficinas, a saber: (i) Protecao

ao Denunciante; (ii) Gestao da informacao para transparéncia e prote¢ao a privacidade:
Lei de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais na Administragao

Publica; e (iii) Temas polémicos da responsabilizagao administrativa.
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VIII - 1* Conferéncia Internacional de Promocao da Integridade

A Ouvidoria-Geral participou, ainda, nos dias 12 e 13 de
dezembro, da 1? Conferéncia Internacional de Promocao da
Integridade, realizada pela Controladoria-Geral da Unido. No
evento foram debatidas a efetividade dos programas de INTEGRIDADE

integridade e seu impacto na formagao de uma cultura integra

nas organizagdoes, bem como a ciéncia comportamental

aplicada a integridade.
1.5 DIVULGACAO INTERNA DO QR CODE

Em 2019, a fim de aprimorar a atuagdo como ouvidoria interna e visando a
aproximagao com os colaboradores deste érgao, a Ouvidoria-Geral, em parceria com a
Assessoria de Comunicagao, distribuiu nos edificios do Ministério, placas contendo o

QR Code que direciona para o site: www.mdr.gov.br/ouvidoria.

O foco da agdo foi atender as necessidades dos colaboradores que vivenciem
conflitos no ambiente de trabalho, ou para realizar dentincias sobre desvios de conduta
e descumprimento de normas, fazer reclamagdes quanto aos demais processos e
atendimentos internos, dentre outros.

A distribuicdo foi pensada naqueles colaboradores que por muitas vezes nao
utilizam uma estagao de trabalho, mas que precisam de suporte da Ouvidoria-Geral.
Desse modo, as placas foram fixadas em locais como banheiros e copas, facilitando a

privacidade para registro das manifestacoes.

Imagem 4 - Modelo da Placa com o QR Code da Ouvidoria.

A OUVIDORIA-GERAL DO

MDR
ESTA AQUI PARA TE AJUDAR.

Apresente sua solicitagdo, elogio, sugestao,
reclamagéo, dentincia ou pedido de informag&o.

Fotografe o QR Code
com o seu celulare
manifeste-se

www.mdr.gov.br/ouvidoria f—_

Fonte: Base de arquivos da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional.
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Imagem 5 - Placas entregues a Ouvidoria-Geral para verificacdo antes da fixacdo.

\V\
"‘*

Fonte: Base de arquivos da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional.

O primeiro resultado dessa acao foi o aumento de aproximadamente 40% de
acessos a pagina da Ouvidoria-Geral, pois em agosto de 2019 foram 846 visitas e em
setembro (apos a divulgacao) foram 1193 visitas.

Quanto ao recebimento de manifesta¢des internas que abordam problemas de
conduta de agente publico, houve aumento significativo nos 4 meses que sucederam a
divulgagao (setembro a dezembro) em comparacdo com o mesmo periodo de tempo
antes da divulgacgao (maio a agosto), conforme tabela abaixo:

Tabela 1 - Comparativo de Demandas antes de depois da divulgacio do QR Code da
Ouvidoria-Geral.

Encaminhamento De maio a agosto de 2019 | De setembro a dezembro de 2019
Comissé&o de Etica 2 4 (+100%)
Corregedoria 9 12 (+33,4%)

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagado — Fala.BR (extracio em 01/06/2020)

1.6 CANAIS DE ENTRADA DA OUVIDORIA-GERAL

Primeiramente, destaca-se que a Ouvidoria-Geral utiliza
como canais de recebimento e cadastro, sistemas disponibilizados
pela Controladoria-Geral da Unido, o Fala.BR (Plataforma Integrada

de Ouvidoria e Acesso a Informagao) e o e-SIC (Sistema Eletronico

do Servico de Informacdes ao Cidadao).
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Assim, todas as manifestagdes de ouvidoria recebidas em 2019
foram devidamente cadastradas no Fala.BR e todos os pedidos de &
informacdo foram registrados no e-SIC. Ressalta-se que foram
recebidos diretamente pelos sistemas 782 manifesta¢des de ouvidoria e .
1115 pedidos de informacao. -
Outro canal de comunica¢ao com os usudrios dos servigos publicos do Ministério
do Desenvolvimento Regional é o recebimento pelos e-mails da Ouvidoria

(ouvidoria@mdr.gov.br) e do Servi¢o de Informacao ao Cidadao (sic@mdr.gov.br). Em

2019, foram cadastradas 55 demandas recebidas por esses e-mails, pontuando-se que,
todos os e-mails, exceto os reconhecidamente como spams, sao respondidos.

Além disso, a Ouvidoria-Geral recebe as manifestacdes por cartas enviadas para
o Protocolo Geral (Esplanada dos Ministérios, Bloco E, Sala T-50, Zona Civico-
Administrativa, CEP: 70067-901 — Brasilia/DF) ou reencaminhadas da Presidéncia da
Reptblica. Em 2019, foram atendidas 146 demandas (incluindo pedidos de informagao)
recebidas por correspondéncias.

Como estratégia de atuagao de ouvidoria interna e ainda em atendimento a
populagao que procurou fisicamente as estruturas do Ministério, a Ouvidoria-Geral
realizou 17 atendimentos presenciais em 2019. Destes, 10 tratavam do Programa Minha
Casa Minha Vida.

Além dos canais de entrada tradicionais, no Projeto de Integracao do Rio Sao
Francisco, sao apresentadas manifestagdes por meio das Caixas de Comunicacdo (urnas)
localizadas em distritos/comunidades beneficiadas pelo projeto, em que o cidadao pode
inserir o formuldrio com sua demanda. Sobre o assunto, verificou-se que foram recebidos
14 formularios no ano de 2019.

H4 ainda os ramais telefonicos da ouvidoria para atendimento interno e externo,
bem como o servigo de Discagem Direta Gratuita (0800 61 0021). Por meio desse canal,
foram recebidas 125 manifestagdes (11% do total) em 2019.

As Caixas de Comunicagdao e o servigo de Discagem Direta Gratuita sao
instrumentos essenciais para alcance de toda a populacao beneficiada pelos programas

e projetos do Ministério.
1.7 DISCAGEM DIRETA GRATUITA - 0800 61 0021

O atendimento ao canal de Discagem Direta Gratuita (0800 61 0021) da
Ouvidoria-Geral foi realizado por equipe terceirizada até 03 de setembro de 2019. Assim,
foi executada, pela Ouvidoria-Geral, a gestao e a fiscalizagao técnica desse servigo o que
incluiu, no primeiro semestre do ano, a realizagao de um alinhamento técnico com toda
a equipe do teleatendimento a fim de ampliar o conhecimento quanto a nova estrutura
do Ministério do Desenvolvimento Regional e sanar as duavidas recorrentes dos

colaboradores.
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No entanto, apds andlise técnica baseada na quantidade de ligagdes diarias,
concluiu-se pela nao prorrogacao contratual, ficando a equipe da Ouvidoria-Geral
responsavel pelo atendimento das ligacdes. Nessa analise, verificou-se que, na época da
contratagao, o extinto Ministério da Integracao Nacional recebia, em média, mais de 100
ligagOes diarias impulsionadas pelo Programa Bolsa Estiagem (Grafico 1). Contudo, no
ano de 2019, a média de ligagoes didrias foi inferior a 15 (Grafico 2).

Grafico 1 — Total de ligagbes anuais comparando-se o Programa Bolsa Estiagem e os demais
assuntos.
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Fonte: SisOuvidor03 - Médulo Atendimento Rapido (extragio em 01/06/2020)

Grafico 2 - Média de ligacoes diarias de setembro de 2013 ao fim do contrato de terceirizacao.
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Fonte: SisOuvidor03 - Moédulo Atendimento Rapido (extragio em 01/06/2020)
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O assunto mais demandando nas ligagdes é a Operagao Carro Pipa com 52% do
total. Destaca-se que o art. 17 da Portaria Interministerial n®1, de 25 de julho de 2012,
estabelece a necessidade de indicagdao de contato telefonico nos carros-pipa para
recebimento de dentincias, nestes termos:

“Art. 17 - A distribuicdo emergencial de dgua potdvel deverd ser realizada,
preferencialmente, por meio de carros-pipa, que deverdo estar identificados, de forma
visivel, com o logotipo da Secretaria Nacional de Defesa Civil/Ministério da Integracdo
Nacional, com o Brasdo do Exército/Ministério da Defesa e com niimeros de telefones
para contato, informacoes e dentincias.” (grifos acrescidos)

Destarte, conforme o art. 6° da Instrucao Normativa n® 7, de 8 de maio de 2019,
a Ouvidoria-Geral do MDR ¢ o canal tinico para recebimento das manifestagoes de
ouvidoria e, portanto, o fornecimento de um servigo de Discagem Direta Gratuita
atende aos normativos mencionados, bem como possibilita o acessoa

Ouvidoria pelos cidadaos beneficiados com as acdes deste Ministério e que nao
possuem outros meios de comunicagao.

Além disso, com o recebimento diretamente pela equipe da Ouvidoria-Geral a
partir de setembro de 2019, observou-se um aumento significativo (trés vezes maior)
no cadastro de manifestagdoes no Fala.BR conforme grafico abaixo.

Grafico 3 — Manifestagdoes cadastradas com recebimento pelo servico de Discagem Direta

Gratuita.
20

Manifestagcdes cadastradas

fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
Meses

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR (extracdo em 01/06/2020)

1.8 PAINEL DE DADOS DA OUVIDORIA-GERAL DO MDR

A funcao primordial da andlise de dados pelas ouvidorias € a geracao de
relatdrios que auxiliem os gestores na tomada de decisao e na melhoria de seu setor na
relagao com o publico. Além do mais, dados estruturados, compilados e publicados sao
também uma importante ferramenta de transparéncia publica.

A Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional possui,
essencialmente, 9 (nove) fontes de dados, quer sejam de monitoramento de demandas,
de pedidos de acesso a informagao, de recursos recebidos, de manifestacoes de

ouvidoria, de informagdes sobre os usudrios do servigo publico, ou ainda de satisfacao
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com o atendimento recebido. Além disso, em um més de funcionamento, a Ouvidoria-
Geral recebe de 3 a 6 mil dados vindo de sistemas e fontes diferentes.

Considerando a quantidade de dados recebida, optou-se por utilizar um
software, o Microsoft Power BI®, que possibilitasse a geragao de relatorio de forma mais
pratica e intuitiva e, assim, publicar um painel dinamico e imersivo. Deste modo, foi

produzido o INTERAGE, painel interativo com os dados da Ouvidoria-Geral no qual os

gestores, os agentes publicos e os usuarios podem manipular o painel de forma intuitiva
a fim de avaliar os resultados que almejam em uma experiéncia de autoatendimento.

O INTERAGE apresenta, em sua primeira pagina, os dados de todas as
manifestagdes de ouvidoria recebidas, de 2019 em diante, podendo realizar filtros por
periodo, situagao, setor, assunto, tipo de manifestacao, UF, canal de entrada, faixa etdria
ou género do demandante. Além disso, exibe, em sua segunda pagina, os dados dos
pedidos de informagao e filtros como para recursos, escolaridade ou profissao do
requerente. Por fim, em sua terceira pagina, estdao dispostas as pesquisas de satisfagao e

do atendimento prestado pela Ouvidoria-Geral.

Imagem 6 — Painel de dados da Ouvidoria-Geral - INTERAGE.
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Fonte: www.mdr.gov.br/ouvidoria

2. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

2.1 ANALISE GERAL E TIPOLOGIA

No ano de 2019, a Ouvidoria-Geral recebeu e tratou 1365 manifestacoes de
ouvidoria. Em 2018, o antigo Ministério da Integragao Nacional recebeu 587 demandas
e o Ministério das Cidades, 880, somando-se, assim, 1417 manifestacdes. Dessa forma,
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verifica-se uma redugdo nao significativa de 3,7%, apesar dos assuntos de competéncia
do Departamento Nacional de Transito (Denatran) terem sido transferidos para o
Ministério da Infraestrutura com a reestruturacdo ministerial. Ressalta-se que os
assuntos do Denatran foram 32,5% das demandas do extinto Ministério das Cidades.

A Ouvidoria-Geral recebe diferentes tipos de manifestagoes, a saber:

¢ Dentncia: comunicacao que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito cuja solucao dependa da atuacdo dos orgados apuratoérios

DENUNCIA

competentes;

¢ Reclamagio: demonstragao de insatisfacao relativa a prestagao de servigo
publico.

¢ Solicitacdo de Providéncias: requerimento para adogao de providéncias
por parte da Administragao Publica. SoUCITAGAO

e Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de E]
aprimoramento de politicas e servigos prestados.

¢ Elogio: demonstragao de reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido. aoaio

e Simplifique: solicitacdo para simplificar os servigos prestados pela

Administracao Publica. SIMPLIFIQUE

Assim, foram recebidas 536 solicitagdes, 297 reclamacbes, 228 denuncias, 184

comunicagdes!, 109 sugestdes, 9 elogios e 2 Simplifique, conforme grafico abaixo.
Grafico 4 — Quantidade por tipo de manifestacao recebida em 2019.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR (extragdo em 01/06/2020)

Durante o ano em andlise, foram realizados 10 arquivamentos de demandas
devido a incompreensao ou a falta de dados para andlise em face da nao
complementacao de informagdes solicitadas ao cidadao.

! Manifestag¢des registradas de maneira anonima, nao sendo possivel o seu acompanhamento pelo cidadao.
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Em complemento ao Tépico 1.6 Canais de Entrada da Ouvidoria-Geral, destaca-se
que o canal de entrada mais utilizado pelos usudrios foi o registro direto na Plataforma
Fala.BR (68%), seguida do recebimento por cartas (14%), do atendimento telefonico,
incluindo o 0800 (11%), por e-mails (5%), presencialmente (1%) e outros canais como os
formularios impressos (1%).

Grafico 5 — Canais de entrada de manifestagdes recebidas em 2019.

Carta; 155; 14%

Fala.BR; 782; 68%

Telefone; 125; 11%

E-mail; 55; 5%

, Presencial; 17; 1%
Outros; 14; 1%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR (extracao em 01/06/2020)

2.2 EVOLUCAO

Com a reestruturacao administrativa ocorrida em 2019, havia ainda uma
quantidade expressiva de manifestagdes que tratavam de assuntos do Denatran (72 ou
46,5% do recebido no primeiro més), o que acarretou maior quantidade de recebimento
logo no inicio do ano, ou seja, foram 155 manifestagdes em janeiro. Contudo, com os
esclarecimentos de que a referida pasta estava sob coordenacdo do Ministério da
Infraestrutura, houve reducao das demandas.

No segundo semestre do ano, impulsionado pelas demandas do Programa
Minha Casa Minha Vida e pelo atendimento do canal de Discagem Direta Gratuita
diretamente pela equipe da Ouvidoria-Geral, houve novo aumento da demanda,

conforme Grafico 6.

Grafico 6 — Evolucao por més das manifestacdes recebidas em 2019.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR (extragdo em 01/06/2020)
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2.3 POR AREA TECNICA

Durante o monitoramento, a equipe da Ouvidoria-Geral define qual a area
técnica responsavel pela andlise e resposta da manifestagao. Desse modo, a Secretaria
Nacional de Habitacao (SNH) foi a mais demandada, com 458 manifestacoes (33,6%),
seguida da Ouvidoria-Geral (31,6%) e da Secretaria Nacional de Prote¢ao e Defesa Civil
— Sedec (10,7%).

Na tabela e grafico a seguir é possivel verificar as areas técnicas demandas por
tipo de manifestacao recebida.

Tabela 2 — Total de manifestagdes por area técnica e tipo de manifestagao.

’ Setor Solicitagé Recl cdi Dendnci C icaga Sugestdo Elogio  Simplifique
Secretaria Nacional
de Habitagdo - SNH — 98 87 34 29 1 1
Quvidoria-Geral 181 1 61 61 34 2 1
Secretaria Nacional
de Protegéo e Defesa 35 35 34 33 8 1 0
Civil — Sedec

Secretaria Nacional
de Mobilidade e

Desenvolvimento 36 24 17 13 14 2 0
Regional Urbano —

SMDRU

gzcrefquq Executiva — 24 11 20 27 0 0 0
Secretaria Nacional 17 14 5 8 8 1

de Saneamento - SNS
Secretaria Nacional

de Seguranga Hidrica 22 14 2 3 12 0 0
— SNSH

Mais de um setor do

Ministério 8 S 0 Y 3 Y Y
Gabinete do Ministro

S 5 5 1 0 1 2 0
Comisséo de FEtica - CE 0 0 1 5 0 0 0
Total 536 297 228 184 109 9 2

Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extra¢do em 01/06/2020)

Grafico 7 — Total de manifestagdes por area técnica e tipo de manifestacao.
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Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extra¢gao em 01/06/2020)
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2.4 PRINCIPAIS ASSUNTOS

Inicialmente, esclarece-se que os assuntos foram divididos pelos que foram
encaminhados internamente (68,4%) e aqueles que foram tratados diretamente pela
Ouvidoria-Geral (31,6%). Com isto, busca-se deixar em evidéncia os programas e
projetos deste Ministério que sao procurados pelos usuarios, excetuando-se os assuntos
de outras pastas ministeriais ou de outros entes e demais poderes.

O assunto mais demandando em 2019 foi o Programa Minha Casa Minha Vida
(25,57%), gerido pela Secretaria Nacional de Habitacao, seguido das manifestagoes que
tratavam dos conveénios (6,15%). Além disso, percebeu-se uma quantidade razoavel
sobre a Operacao Carro Pipa, impulsionada pelo canal de Discagem Direta Gratuita
(0800).

Sobre o Programa Minha Casa Minha Vida, as manifestagdes abordavam,
geralmente, solicitacdo para participagdo no Programa, defeitos nas construgdes,
supostas irregularidades nos sorteios das moradias ou no uso irregular do imdvel. Na
Operacao Carro Pipa, as manifestacdes versavam sobre a falta ou desvio no
abastecimento de agua, problemas com os carros-pipa, falta de pagamento aos pipeiros,
supostas irregularidades cometidas pelos pipeiros ou, ainda, sobre abastecimento
ineficiente/mal dimensionado.

Tabela 3 - Total de manifesta¢cdes encaminhadas internamente por assunto.

Assuntos quando encaminhados internamente Quantidade %
Programa Minha Casa Minha Vida 349 25,57 %
Convénios 84 6,15%
Produgdio Habitacional 84 6,15%
Operagéio Carro Pipa 83 6,08%
Corregedoria 33 2,42%
Projeto de Integragdo do Rio Sdo Francisco — PISF 28 2,05%
Projetos de Agua e Esgoto 27 1,98%
Mobilidade e Servicos Urbanos 26 1,90%
Gestdio de Pessoas 19 1,39%
Prevengdo e Programas Estratégicos 18 1,32%
Obras Hidricas 17 1,25%
Projetos de Estruturacdo Regional e Urbana 17 1,25%
Saneamento Integrado, Residuos e Drenagem 14 1,03%
Contratos 11 0,81%
Melhoria Habitacional 11 0,81%
Obras de Protegéio e Defesa Civil 11 0,81%
Programas e Projetos do MDR 9 0,66%
Regularizagdo Fundidria Urbana 7 0,51%
Agricultura Irrigada 6 0,44%
Outros assuntos 80 5,86%

Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extracdio em 01/06/2020)

Tabela 4 - Total de manifestacdes tratadas diretamente pela Ouvidoria-Geral por assunto.

Assuntos quando tratados pela Ouvidoria Quantidade %
Encaminhada a outro érgdo/entidade 298 21,83%
Pedido de Informagdo 63 4,62%
Duplicidade 42 3,08%
Resposta apresentada pela Ouvidoria 21 1,54%
Falta de esclarecimento apés solicitacdo da Ouvidoria 7 0,51%

Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extra¢cdo em 01/06/2020)
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2.5 PRAZOS DE ATENDIMENTO E PRORROGACOES

Em 2019, a Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional nao
respondeu a manifestagdes fora do prazo, ou seja, todos os usuarios foram atendidos
dentro do prazo determinado pela Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe

sobre participagao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragao publica.

Ressalta-se que, em 2018, o extinto Ministério da Integracao Nacional respondeu
a 201 manifestacdes fora do prazo. Ja o antigo Ministério das Cidades respondeu a 95
demandas também fora do prazo. Essa melhoria no atendimento a demanda no prazo
se deu conforme explicado nos tépicos 1.2 Aperfeicoamento de processos e 1.3 Fluxos de
tratamento de demandas.

Pontua-se que foram realizadas 74 prorrogacoes nas 1365 manifestagOes
recebidas, isto €, 5,73% das demandas tratadas precisaram ser prorrogadas para um
adequado atendimento ao pleito do usudrio.

Dessa maneira, verificou-se o tempo médio de 12,35 dias para tratamento e
conclusao das manifestacoes. Uma melhora se comparado ao extinto Ministério da
Integracdao Nacional (média de 40,5 dias) e equivaléncia quanto aos prazos do Ministério
das Cidades (média de 12,17 dias), que tramitava as manifestagdes por e-mail a pontos

focais por setor.

Imagem 7 - Resultados do Ministério do Desenvolvimento Regional e seus antecessores.

Ministério do Desenvolvimento Regional

*1365 manifestacOes recebidas;
*12,35 dias de tramitacao;
*Nenhuma fora do prazo.

Ministério das Cidades

¢880 manifestagoes recebidas;
¢12,17 dias de tramitacao;
95 fora do prazo.

Ministério da Integracao Nacional
*587 manifestacoes recebidas;

*40,5 dias de tramitagao;

201 fora do prazo.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo — Fala.BR e SisOuvidor03 (extragdes em 01/06/2020)
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2.6 POR UNIDADE FEDERATIVA

Os programas e as agoes do Ministério do Desenvolvimento Regional possuem
alcance em todo territdrio nacional, portanto, a Ouvidoria-Geral recebeu no ano de 2019
manifestagOes originadas de todas as Unidades Federativas. Excetuando-se os casos em
que o usudrio nao informou a sua localidade, destacam-se os estados de Sao Paulo com
22,9% das demandas, Bahia com 11,1%, Distrito Federal com 8,8% e Rio de Janeiro com
8,1%. A regiao com mais manifestacoes realizadas foi o Sudeste com 40,7% do total

seguido do Nordeste com 31,6%.

Imagem 8 — Manifesta¢des recebidas em 2019 por Unidade Federativa.

Quantidade
218

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR (extracdo em 01/06/2020)

O principal fator que explica as distribui¢des na imagem acima é a “Populacao
por Unidade Federativa”. Isto é, os estados que mais possuem habitantes realizaram
mais demandas de ouvidoria. Em andlise de regressao do total de demandas em
comparacao com a populagao do estado é possivel estabelecer que 82,56% dos dados sao

determinados por esse fator.
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Grafico 8 — Total de manifesta¢des recebidas em 2019 em comparacao a populacao por UF.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio - Fala.BR (extracio em 01/06/2020) e Censo
Demografico IBGE Ano de 2010.

N3ao se incluem nessa analise, as demandas advindas do Distrito Federal,
motivadas pela atua¢ao da ouvidoria interna que determinou 46% das demandas dessa
localidade, bem como as da Bahia e as de Pernambuco geradas pelos usudrios da
Operagao Carro Pipa (27,8% e 25,3% do total da agao, respectivamente).

2.7 PERFIL DOS USUARIOS

A maioria dos usudrios que preencheram seus dados sao do sexo masculino
(69%) e possuem de 20 a 59 anos (82%). Nao houve dados significativos sobre
escolaridade ou demais informagdes para melhor identificagao do perfil dos usudrios da

Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional.

Graficos 9 e 10 — Perfil do usuario por género e faixa etaria.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagado — Fala.BR (extra¢do em 01/06/2020)
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3. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

3.1 ANALISE GERAL

A Ouvidoria-Geral, como coordenadora do Servi¢o de Informagao ao Cidadao
previsto na Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011, respondeu 1117 pedidos de acesso
a informacao em 2019 (média mensal de 93,1 pedidos).

Ressalta-se que em 2018 os extintos Ministério da Integracao Nacional e o
Ministério das Cidades atenderam 257 e 1685 pedidos, respectivamente. Insta observar
que a pasta do Departamento Nacional de Transito (Denatran) com 550 pedidos em 2018
foi reestruturada para o Ministério da Infraestrutura em janeiro de 2019.

Destaca-se que, em 2019, nao houve reclamacao apresentada por interessados
em razao de omissao do Ministério do Desenvolvimento Regional de resposta a pedido
de acesso a informagao. Portanto, nenhum encaminhamento foi realizado a autoridade

de monitoramento de que trata o art. 40 da Lei n® 12.527, de 2011.
3.2 EVOLUCAO

Como mencionado anteriormente, os assuntos do Denatran, ora tratados no
extinto Ministério das Cidades, passaram a ser de competéncia do Ministério da
Infraestrutura. Contudo, as demandas sobre esse assunto elevaram os pedidos de
informacgao no inicio de 2019, em especial no més de janeiro (com 29,1% do recebido no
més) uma vez que os interessados desconheciam dessa modificagao.

Em setembro de 2019, a Ouvidoria-Geral, como sugestao no 7° Encontro da
RedeSIC, acrescentou um pardgrafo no final das respostas aos pedidos acrescentando o
canal de busca de pedidos de informagao anteriores disponibilizado pela Controladoria-
Geral da Uniao a fim de atenuar pedidos de informacao ciclicos e comuns no Ministério
do Desenvolvimento Regional. Segue o paragrafo incluido:

“Comunicamos, em tempo, que caso deseje consultar outros pedidos de
informagdo, feitos com base na Lei de Acesso a Informagdo, direcionados ao MDR
ou aos demais orgdos e entidades do Poder Executivo Federal e as respectivas
respostas fornecidas, poderd acessar a Busca de Pedidos e Respostas
disponibilizada pela  Controladoria-Geral da Unido, por meio do
link: http.//www.consultaesic.cqu.qgov.br/busca/SitePages/principal.aspx. No

referido link, estdo disponibilizados os pedidos que foram cadastrados no Sistema
Eletrénico do Servico de Informag¢des ao Cidaddo (e-SIC) do Poder Executivo
Federal, a partir de 12 de julho de 2015.”
O resultado dessa agao, conforme Grafico 11, foi a diminui¢do dos pedidos de
informagao nos meses subsequentes (-12,3% de setembro para outubro; -13,0% de
outubro para novembro; -18,8% de novembro para dezembro).
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Grafico 11 - Evolucao por més dos pedidos de informagao recebidos em 2019.
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Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC (extragdo em 01/06/2020)

3.3 POR SETOR

Analisando por 4rea técnica do Ministério do Desenvolvimento Regional
responsavel pelo assunto dos pedidos de acesso a informacgao, realga-se a Secretaria
Nacional de Habitacao com 38,4% das demandas. Essa predominancia ja era observada
no extinto Ministério das Cidades.

Em sequéncia, observam-se os atendimentos realizados pela propria equipe do
Servico de Informacao ao Cidadao (20,8%), a Secretaria Executiva (10,5%), a Secretaria
Nacional de Mobilidade e Desenvolvimento Regional Urbano (9,4%), Secretaria
Nacional de Protecao e Defesa Civil (8,1%), Secretaria Nacional de Saneamento (4,6%),
Secretaria Nacional de Seguranca Hidrica (4,3%), as demandas que envolveram mais de

um setor do Ministério (2,2%) e o Gabinete do Ministro (1,8%).

Grafico 12 - Total de pedidos de acesso a informacao por area técnica.
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Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extragio em 01/06/2020)
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3.4 POR ASSUNTO

Assim como na andlise das manifestagdes de ouvidoria, elucida-se que os
pedidos de acesso a informagao foram divididos pelos que foram encaminhados
internamente (79,2%) e aqueles que foram tratados diretamente pelo Servigo de
Informagao ao Cidadado (20,8%%). Dessa forma, deixa-se em destaque os pedidos
especificamente sobre programas e projetos do Ministério do Desenvolvimento
Regional.

No exercicio de 2019, o assunto predominante no Servigo de Informagao ao
Cidadao foi o Programa Minha Casa Minha Vida com 30,3% dos pedidos, seguido dos

pedidos sobre os convénios desta Pasta (7,3%).

Tabela 5 — Total de pedidos de informacao encaminhados internamente por assunto.

Assuntos quando encaminhados internamente Quantidade %
Programa Minha Casa Minha Vida 339 30,3%
Convénios 83 7.,4%
Produgdio Habitacional 43 3,8%
Mobilidade e Servicos Urbanos 33 3,0%
Gestdio de Pessoas 30 2,7%
Dados sobre Desastres 23 2,1%
Projeto de Integracdo do Rio Sdo Francisco — PISF 23 2,1%
Contratos 21 1,9%
Projetos de Agua e Esgoto 17 1,5%
Projetos de Estruturagdo Regional e Urbana 17 1,5%
Melhoria Habitacional 16 1,4%
Fundos e Incentivos Fiscais 15 1,3%
Obras Hidricas 15 1,3%
Sistema Integrado de Informag&es sobre Desastres 12 1,7%
Urbanizag¢do e Assentamentos 12 1,1%
Regularizagdo Fundiaria Urbana 10 0,9%
Saneamento Integrado, Residuos e Drenagem 10 0,9%
Tecnologia da Informagdo 10 0,9%
Comunicagéio Social 10 0,9%
Outros assuntos 146 13,1%

Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extra¢do em 01/06/2020)

Tabela 6 — Total de pedidos de informacao tratadas diretamente pelo Servico de Informacao ao

Cidadao por assunto
Assuntos quando tratados pelo Servigo de Informagdo ao Cidaddo  Quantidade

Encaminhada a outro érgdo/entidade 150 13,4%
Duplicidade 31 2,8%
Resposta apresentada pelo SIC 28 2,5%
Néo é pedido de informagéo 23 2,1%

Fonte: Planilha de Controle da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (extracdio em 01/06/2020)
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3.5 TEMPO DE RESPOSTA E PRORROGACOES

O Servigo de Informagao ao Cidadao, coordenado pela Ouvidoria-Geral, atendeu
aos pedidos de acesso a informag¢ao com um tempo médio de resposta de 9,3 dias, sendo
que quatro foram respondidos com um dia além do prazo. Nesses casos, todos os
assuntos eram afetos a Secretaria Nacional de Mobilidade e Desenvolvimento Regional
e Urbano. Pondera-se ainda que o atendimento aos recursos dos pedidos ocorreu com
média de 5 dias de tramitagao.

Pontua-se que o extinto Ministérios da Integracao Nacional respondeu, em 2018,
os pedidos de informagdao com média de 15,2 dias de tramitagdo, sendo 13 deles
respondidos fora do prazo. Ja o antigo Ministério das Cidades, no mesmo ano, atendeu

com média de 7,8 dias e 59 fora do prazo.

Imagem 9 - Resultados do Ministério do Desenvolvimento Regional e seus antecessores.

Ministério do Desenvolvimento Regional

*1117 pedidos recebidos;

9,3 dias de tramitagdo;

*4 fora do prazo (0,35% do total);
*Sem reclamagdes.

Ministério das Cidades

*1652 pedidos recebidos;

*7,8 dias de tramitacgdo;

*59 fora do prazo (3,57 % do total);
*12 reclamagdes.

Ministério da Integragdo Nacional

@ INTEGRACAD *257 pedidos recebidos;
LT [e]}V\RR *15,2 dias de tramitagdo;
*13 fora do prazo (5,05% do total);
*Sem reclamagdes.

Fonte: Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacdes ao Cidadio - e-SIC (extragao em 01/06/2020)

3.6 NEGATIVAS DE ACESSO

No exercicio de 2019, houve um total de 21 negativas de acesso a informacao
pelo Ministério do Desenvolvimento Regional. Dessas, destaca-se que 11 (52,4% do total
das negativas) foram devido a pedidos de informagao considerados genéricos, ou seja,
nao descreveram de forma delimitada o objeto do pedido, impossibilitando a
identificacdo e a compreensao do requerido.

Além disso, foram negados pedidos: incompreensiveis; de processo decisorio em
curso (documento que serve para fundamentar tomada de decisao); de informacao

sigilosa de acordo com legislagao especifica; desproporcionais (comprometeriam a
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realizagdo de atividades rotineiras das 4reas técnicas envolvidas); que exigem
tratamento adicional de dados (as informagoes solicitadas ndo estdao dispostas nos

moldes pretendidos pelo cidadao).

Grafico 13 - Razdes da negativa de acesso a pedidos de informacao.

Pedido exige tratamento adicional de dados A
Pedido desproporcional A 2

Informagéio sigilosa de acordo com legislagdo especifica A

Processo decisério em curso RN 2
Pedido incompreensivel A 2
Pedido genérico A 11
0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC (extragdo em 01/06/2020)

3.7 RECURSOS

No ambito do Ministério do Desenvolvimento Regional, dos 1117 pedidos de
informacao, 60 interpuseram recurso de 1? instancia, sendo que desses, 11 entraram com
recurso de 2? instancia, e 5 (cinco) recorreram a Controladoria-Geral da Unidao (CGU).
Cabe registrar que, por conseguinte, nao houve recurso a Comissao Mista de Reavaliacao
de Informagoes (CMRI):

Imagem 9 - Pedidos de acesso a informacao e recursos.

Recurso ao

PedidOS T Recursos a CGU Recursos a CMRI

autoridade maxima

1117 60 11 5 0

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC (extragio em 01/06/2020)

Os motivos apresentados para o cidadao interpor recurso aos pedidos
direcionados ao Ministério foram por considerar a informacao incompleta, entender que
a informagao recebida nao correspondia a solicitada, meio de recebimento diferente do
solicitado ou, ainda, por deferimento da Controladoria-Geral da Unido em revisao para

transformar pedido em manifestagao de ouvidoria, vide tabelas abaixo:

Tabela 7 — Motivos dos recursos de 12 instancia
Recurso 1° Instéincia

Motivo Quantidade %
Informagéio incompleta 35 58,3%
Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada 12 20,0%
Deferimento de pedido de revisdo para transformar pedido em 2 3,3%
manifestacdo

Informagdo recebida por meio diferente do solicitado 2 3,3%
Outros 9 15,0%

Fonte: Sistema Eletronico do Servig¢o de Informacdes ao Cidadao - e-SIC (extracdo em 01/06/2020)
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Tabela 8 — Motivos dos recursos de 22 instancia
Recurso 2° Insténcia

Motivo Quantidade %

Informagéo incompleta 4 36,4%
Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada 3 27,3%
Auséncia de justificativa legal para classificagdo 1 9,01%
Outros 3 27,3%

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informacdes ao Cidadao - e-SIC (extragio em 01/06/2020)

Tabela 9 — Motivos dos recursos a Controladoria-Geral da Unido
Recurso a Controladoria-Geral da Unido

Motivo Quantidade %

Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada 3 60,0%
Informagéo incompleta 1 20,0%
Outros 1 20,0%

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao - e-SIC (extragio em 01/06/2020)

3.8 POR UNIDADE FEDERATIVA

O Ministério do Desenvolvimento Regional recebeu pedidos de informacao de
todas as regides, com destaque para a regidao Sudeste com 50,7% do total realizado.
Portanto, ressalvados os casos em que o cidadao nao informou sua localidade, destacam-
se os estados de Sao Paulo com 33,8% dos pedidos, o Distrito Federal com 10,1%, o Rio
de Janeiro com 8,5% e Minas Gerais com 7,5%.

Imagem 10 - Pedidos de informacao recebidos em 2019 por Unidade Federativa.

Sériel

251

Da plataforma Bing
© GeoNames, Microsoft

Fonte: Sistema Eletronico do Servig¢o de Informacdes ao Cidadao - e-SIC (extracdo em 01/06/2020)
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Os estados que mais possuem habitantes realizaram proporcionalmente mais
pedidos de acesso a informacao, ou seja, o principal fator que esclarece as distribuigoes
naimagem acima é a “Populacao por Unidade Federativa”, que, em anélise de regressao
do total de pedidos em comparacao com a populagao do estado, é possivel estabelecer

que 79,59% dos dados sdao determinados por esse fator.

Grafico 14 - Total de pedidos de informacao recebidos em 2019 em comparacio a populacio
por UF.
Sdo Paulo
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Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadio - e-SIC (extragdo em 01/06/2020) e Censo Demografico
IBGE Ano de 2010

Excetuam-se dessa analise os pedidos advindos do Distrito Federal, uma vez que
35% das demandas do Servico de Informacao ao Cidadao tratavam de assuntos
administrativos ou internos, como prorrogacdes contratuais de terceirizagdes,

processos disciplinares e demais demandas dos servidores publicos do drgao.

3.9 PERFIL DOS USUARIOS

Verificando os dados dos cidadaos que demandaram o Servigo de Informacgao ao
Cidadao em 2019, tem-se que o perfil é formado principalmente por estudantes,
professores e pesquisadores (23,2%), e que 78,7% dos cidadaos possui, no minimo, o

ensino superior.
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Graficos 15, 16 e 17 — Perfil dos cidadaos por género, escolaridade e profissao.
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Fonte: Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacdes ao Cidadio - e-SIC (extragao em 01/06/2020)

3.10 TRANSPARENCIA ATIVA

Ao longo de 2019, a Ouvidoria-Geral realizou uma revisao do menu “Acesso a
Informagao” na pagina oficial do Ministério do Desenvolvimento Regional com vistas
ao cumprimento das obrigagdes previstas na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 -
Lei de Acesso a Informacao (LAI) e demais normas que regem o assunto.

Além do cumprimento legal, essa revisao tende a reduzir as demandas sobre o
assunto no Servi¢o de Informacao ao Cidadao (transparéncia passiva), minimizando o
trabalho de processamento e gerenciamento dos pedidos de acesso a informagao.

Para isso, a Ouvidoria-Geral analisou cada item com base no Guia de

Transparéncia Ativa (GTA) para os o0rgios e entidades do Poder Executivo Federal

gerando relatorio encaminhado a Assessoria de Comunicagdao Social para que
promovesse a atualizacao dos itens apontados.

Em uma segunda etapa, a Ouvidoria-Geral demandou as informagoes
complementares de todos os setores do Ministério do Desenvolvimento Regional, em
especial, sobre os programas e agdes em execugao, para que fosse dada transparéncia e

a divulgacao do maior nimero possivel de informagoes.
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Portanto, foram realizadas revisdoes em todos os itens abaixo:

Institucional - informagdes institucionais e organizacionais, compreendendo suas
fung¢des, competéncias, estrutura organizacional, relacao de autoridades (quem é quem),
agenda de autoridades, horarios de atendimento e legislacdo do 6rgao/entidade;

Acdes e Programas - informac0es pertinentes aos programas, agdes, projetos, atividades
implementadas, metas, indicadores e a Carta de Servigos.

Participacdo Social - informagdes referentes a realizacdo de audiéncias publicas,
consultas puiblicas, outras formas de incentivo a participacao popular como a ouvidoria;
Auditorias - informagdes referentes ao resultado de inspegoes, auditorias, prestagdes e
tomada de contas realizadas;

Convénios e Transferéncias - informagOes sobre os repasses e transferéncias de recursos
financeiros efetuados;

Receitas e Despesas - informacdes sobre a previsdo e arrecadagao de receita publica e
execuc¢do or¢amentaria e financeira detalhada;

Licitacoes e Contratos - refere-se aos procedimentos licitatérios e as contratagdes
realizadas;

Servidores - publicadas a integra dos editais de concursos publicos para provimento de
cargos, a relagao dos agentes publicos, efetivos ou ndo, lotados ou em exercicio no 6rgao,
bem como a relagdo completa de empregados terceirizados;

Informacdes Classificadas - rol das informacdes classificadas em cada grau de sigilo e o
rol das informacdes desclassificadas nos ultimos doze meses no ambito do Ministério do
Desenvolvimento Regional;

Servico de Informacao ao Cidadao - informagdes sobre o Servi¢o de Informagado ao
Cidadao (SIC), pertinentes ao seu funcionamento, localiza¢ao e dados de contato;
Perguntas Frequentes - de forma estruturada e atualizada, as dividas mais frequentes
dos cidadaos;

Dados Abertos - sobre o Plano de Dados Abertos (PDA) do Ministério do
Desenvolvimento Regional.

4. INDICADORES E PESQUISAS DE SATISFACAO

4.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DO MDR

Como enfatizado no tépico “1.4 Relacionamentos da Ouvidoria-Geral” deste

Relatdrio, a meta no Planejamento Estratégico Institucional de responsabilidade da

Ouvidoria-Geral € “Aumentar de 70% para 95% a propor¢io de atendimentos dentro do

prazo”. Frisa-se que para determinar a linha de base do indicador da Ouvidoria-Geral

como 70% de atendimento no prazo, foram consolidados os dados de 2018 dos extintos

Ministérios da Integragao Nacional e das Cidades.

Em 2019, esta Ouvidoria-Geral alterou as metodologias utilizadas para

atendimento dos pedidos de informacgao e das manifestacdes de ouvidoria, por meio da

implantagdo de monitoramento dos prazos utilizando planilhas eletronicas e de rotina

para emitir alertas de vencimento do prazo.

30
" PATRIA AMADA
MINISTERIODO | g% BRASIL

DESENVOLVIMENTO REGIONAL BN o venno FEDERAL



RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA-GERAL m
DO MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL

Essas medidas, aliadas a divisdo de atribui¢des da equipe técnica desta
Ouvidoria-Geral e ao uso do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) para tramite
interno, acarretaram o atendimento de 99,41% das demandas dentro do prazo legal

(incluidos os recursos de 1? e 2? instancia), superando a meta estabelecida.

Grafico 18 — Comparacao entre a linha de base, a meta para 2019 e o resultado atingindo no
indicador de atendimentos dentro do prazo.

Linha de base do indicador
70,00%

Meta para 2019
80,00%

Resultado
apurado
99,41%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢io — Fala.BR e Sistema Eletronico do Servigo de
Informacdes ao Cidadao - e-SIC (extrag¢des em 01/06/2020)

4.2 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

As pesquisas de satisfacdo sao realizadas pelos usudrios quando do recebimento
das respostas conclusivas no Fala.BR. Assim, exceto as manifestagdes anonimas (total de
184 em 2019), é possivel realizar o preenchimento de formulario de avaliagao no préprio
sistema Fala.BR indicando: (i) se a demanda foi atendida; (ii) a satisfagdo com o
atendimento e (iii) os motivos que levaram a essa classificagao.

Desse modo, foram preenchidas 112 pesquisas de satisfacao (9,48% do total)
sobre o atendimento do Ministério do Desenvolvimento Regional as manifestagdes de
ouvidoria. Destas, 39,3% consideraram que tiveram sua demanda atendida e 23,2% que
foi parcialmente atendida.

Foram 42 usudrios que consideraram que suas demandas nao foram atendidas,
contudo, ressalta-se que 78,6% dessas insatisfagdes decorreram de respostas que
informavam que a Pasta nao tinha competéncia para tratar do assunto. Assim, como
forma de melhorar o atendimento prestado, recomenda-se que seja indicado, sempre que
possivel, como o usudrio poderd resolver o seu problema ou questionamento

informando-lhe os drgaos/entidades ou outros responsaveis que o auxiliarao.
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Grafico 19 — Resposta dos usudrios a pesquisa de satisfacdo do Fala.BR quando perguntados
se a demanda foi atendida.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR (extragao em 01/06/2020)

No que tange a avaliacao dos usudrios sobre o indice de satisfacao, pontua-se que
47 usuarios (42% dos que preencheram o formulario de avaliagdo) informaram que
ficaram insatisfeitos ou muito insatisfeitos com a resposta do Ministério do

Desenvolvimento Regional.

Imagem 11 - Avalia¢do dos usuarios a pesquisa de satisfacdo do Fala.BR quando perguntados
se ficaram satisfeitos com a resposta.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagido — Fala.BR (extracdo em 01/06/2020)

Dentre esses 47 usudrios, quase a totalidade (94%) indicou a qualidade da
resposta como fator motivador da insatisfagdo. Desse modo, sdo boas praticas para
melhorar o acolhimento do usudrio e consequentemente sua satisfagao: responder todas
as questOes feitas pelos cidadaos nas demandas; verificar a funcionalidade do link
fornecido; evitar respostas evasivas, ambiguas, genéricas ou padronizadas, procurando
analisar a demanda especifica com foco no usuario.

Enfatiza-se ainda que para a simplificagao das respostas devem ser evitados os
termos técnicos procurando utilizar uma linguagem clara, objetiva e empatica focando
no cidadao, receptor da mensagem, que procura a Ouvidoria-Geral como meio de
comunicac¢ao com o estado.

Em complemento, 23% dentre os insatisfeitos apontaram também o “prazo”
como motivo para o desagrado. Assim, reforga-se a necessidade do constante
monitoramento e controle dos prazos tanto pela Ouvidoria-Geral como pelas areas
técnicas para que atendam o usuario com a maior brevidade possivel e dentro dos prazos

estabelecidos na regulamentacado pertinente.
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Grafico 20 — Resposta dos usuarios a pesquisa de satisfagio do Fala.BR sobre o motivo que
levou a classificagao.
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR (extragao em 01/06/2020)

4.3 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Ao receber a resposta, o cidadao tem a possibilidade de avaliar o atendimento do
Servigo de Informagao ao Cidadao, aferindo se a resposta foi satisfatéria (sendo 1 para
“nao atendeu” e 5 para “atendeu plenamente”) e se houve compreensao da resposta
(sendo 1 para “dificil compreensao” e 5 para “facil compreensao”).

Dos cidadaos que pediram informagdes ao Ministério do Desenvolvimento
Regional, 18,1% deles avaliaram o servigo. Assim, o SIC/MI registrou indices oportunos
de avaliacdao, com mais de 60% de respostas que atenderam plenamente ao pedido e
mais de 75% de respostas de facil compreensdao, conforme os graficos 21 e 22,

respetivamente.

Grafico 21 - Avaliacao de satisfacao da resposta (1:Nao Atendeu a 5:Atendeu plenamente)
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Fonte: Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacdes ao Cidadio - e-SIC (extragao em 01/06/2020)
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Grafico 22 - Compreenséo da resposta (1: Dificil compreensao a 5: Facil compreensao)

75,2%
1 2 3 4 5

Fonte: Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacdes ao Cidadio - e-SIC (extragdo em 01/06/2020)

5. PORTAL DE SERVICOS

5.1 ATUALIZACAO EM 2019

Acessando https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-do-desenvolvimento-

regional é possivel verificar todo o rol de servigos prestados por esta Pasta. Um servico
publico é aquele que possui: (i) interacao com o usuadrio; (ii) personalizacao, recebido de
forma particular e ndo de forma generalizada, (iii) suficiéncia, o processo deve conter
desde a requisicao até a entrega, (iv) processo padrao, deve haver um “passo a passo”
minimo; e (v) utilidade direta a sociedade, deve atender a populagao e nao somente a
administragao publica.

A Ouvidoria-Geral € o setor responsavel por garantir que a sociedade acesse os
servigos publicos prestados pelo Ministério do Desenvolvimento Regional de forma
compreensivel, com publico-alvo definido, linguagem cidada considerando a
perspectiva do usudrio, etapas claras e bem definidas, com indicac¢do de contatos e links
funcionando.

Neste sentido, pontua-se que o artigo 11 do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017, que regulamenta dispositivos do Codigo de Defesa do Usudrio de Servicos

Publicos, determina aos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal a elaboragao e

divulgagao da Carta de Servicos ao Usudrio, estabelecendo informag¢des minimas a
serem apresentadas sobre cada um dos servigos prestados:

a. requisitos e documentos necessarios para acessar o servigo;
b. etapas para processamento do servigo;
c. prazo e forma de prestacao do servico;
d. forma de comunicacao com o solicitante do servico;
e. locais e formas de acessar o servico;
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f.  usudrios que farao jus a prioridade no atendimento;

g. tempo de espera para o atendimento e prazo para a realizacao dos
servigos;

h. etapas para a realizagao dos servigos, incluidas a estimativas de prazos;

i. mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas
e pendentes, para a realizacao do servico solicitado; e

j.  procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel.

Para que a atualizagao e a informacao cheguem a populagao de forma eficiente,
a Ouvidoria-Geral solicita as informagodes das areas técnicas que depois sao traduzidas
para uma linguagem clara e apresentacao amigavel a fim de tornar o servigo publico
disponivel e suficientemente detalhado.

Em 2019, o Ministério do Desenvolvimento Regional relacionou 25 servicos publicos
disponiveis, atualizados no site e que estao em processo de digitalizacao.

5.2 AVALIACAO DA INFORMACAO

Em agosto de 2019, verificava-se um indice de 57,70% de avaliagdes negativas
contra 42,3% positivas com relagdo as informagbes prestadas pelo Ministério do
Desenvolvimento Regional. Apos a atualizagao, houve melhora para 76,2% de avaliagoes
positivas e reducao para 23,80% das negativas.

Grafico 23 - Avaliacao das informagdes dos servigos publicos prestados pelo Ministério do
Desenvolvimento Regional e nivel de digitalizacao.

Fonte: http://painelservicos.servicos.gov.br/ (extragéio em 10/06/2020)
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MDR

6. ACOES PROGRAMADAS PARA 2020

6.1 PLANO DE TRABALHO

Apds os ajustes de fluxos e adaptacao da equipe da Ouvidoria-Geral, decidiu-se
pela elaboracao de um Plano de Trabalho para guiar as atividades de gestao de ouvidoria
para o ano de 2020.

Assim, o plano foi desenhado e apresentado a toda equipe interna para
conhecimento, discussdo, sugestoes e finalizagdo para, entao, envio ao Gabinete do
Ministro para ciéncia.

O Plano de Trabalho foi desenvolvido com a ferramenta de 5W2H sendo possivel
identificar os elementos principais para a execugao de cada agao programada, conforme

tabela abaixo:

Tabela 10 — Plano de Trabalho da Ouvidoria-Geral para o ano de 2020

Atualizagdo Foco na Site do MDR | Semanalmente Assessor Utilizando a 1 dia
do painel transparéncia e - pagina da Técnico e ferramenta
INTERAGE auxilio aos Ouvidoria- Assistentes | Power Bl e
gestores Geral extragdes dos
sistemas
Revisao da Adequar os Portal Até 31/jan/2020 Assessor Revisao dos 10 dias
linguagem Servigos gov.br Técnico e servigos
cidada do Publicos do Assistentes | publicados
Portal de MDR para alterando a
Servicos facilitar o redagao
entendimento quando
do publico necessario
externo
Boletins Forma de Intranet e Até o quinto dia | Ouvidora, Utilizando o 5 dias
mensais disseminar os Site do MDR | util do més Assessor BD das
dinamicos e resultados da subsequente (a | Técnico e demandas
simplificados | Ouvidoria e do partir de fev/20) = Assistentes | recebidas no
SIC meés e com
sugestao de
tema pelos
Assistentes
Desenvolver Miitigar riscos a Programa de | Até 15/fev/2020 Ouvidora, A partir da 3 dias
critérios integridade e Integridade Assessor analise da
objetivos de dar tratamento Técnico e legislagao e
verificagdo de | adequado as Assistente casos praticos
dentincias dentincias Ouvidoria elaborando
assim um
checklist
Relatorio Obrigatoriedade = Ouvidoria e Até 31/mar/2020 = Ouvidora, Utilizando o 30 dias +
anual de legal e melhoria | SIC Assessor banco de reuniao
ouvidoria de gestao Técnico e dadosdoano | coma
Assistentes = anterior e as AECT +
extragoes dos = formataca
sistemas o pela
ASCOM
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Avaliacao das
pesquisas de
satisfagao

Fortaleciment
o do canal
unico

Relatorios
Qualitativos
por Secretarias
Finalisticas

Alinhamento
técnico com as
vinculadas

Atualizar os
dados sobre as
informacgdes
publicadas em
transparéncia
ativa
Analisar a
implementaga
o de Banco de
Dados e
Formulario
Access

Proposta de
atualizacao
das
"Perguntas
Frequentes"

Aferigdo da
qualidade do
atendimento e
nivel de
satisfagao dos
clientes da
Ouvidoria

Gestao do risco
de integridade
no tratamento
de denuncias

Aprimorar o
atendimento as
demandas de
ouvidoria e SIC

Monitorar e
auxiliar as
Ouvidorias das
entidades
vinculadas

Atendimento a
legislagao e
adequacao do
site do MDR

Facilitar o
monitoramento
e consolidar o
banco de dados
da Ouvidoria e
do SIC

Fomentar a
transparéncia
ativa

Ouvidoria e
SIC

Todo o
Ministério
do
Desenvolvi
mento
Regional
Gabinete
das
Secretarias
finalisticas

Ouvidoria-
Geral e
Ouvidoria
das
vinculadas

Site do MDR
e e-SIC

Ouvidoria-
Geral

Site do MDR

Bimestralmente
a partir de
16/mar/2020

Até 31/mar/2020

Quadrimestral
mente a partir
de 01/mai/2020

Semestral a
partir de
maio/2020

Semestral a
partir de

jun/2020

Até 30/ago/2020

Até 30/ago/2020
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Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistentes

Instancias
de
Integridade

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistentes

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistentes

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistente
SIC

Ouvidora e
Assessor
Técnico

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistente
SIC

MINISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO REGIONAL

Extracoes dos
sistemas,
painel
INTERAGE e
painéis da
Controladoria
-Geral da
Uniao
Campanhas
educativas do
Programa de
Integridade

Levantament
o das
avaliagoes
negativas dos
usuarios,
analise dos
dados
existentes
Estudar
atuagao de
outros
ministérios,
levantar
informacoes
das
vinculadas, e,
quando
couber,
realizar
reunioes
individuais
por
videoconferé
ncia.
Levantament
o dos links no
site do MDR e
informa-los
pelo e-SIC

Estudar as
possibilidade
s das
funcionalidad
es do MS
Access para o
uso da
Ouvidoria-
Geral

Anédlise dos
pedidos de
informacao
recorrentes

L~

MDR

5 dias

Reuniodes
com a UGI
ea
ASCOM

10 dias +
reuniao
com 0s
gestores

20 dias

10 dias

90 dias

10 dias
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Atualizagao
do Portal de
Servicos

Capacitagao
interna
PROFOCO e
ILB
(Ouvidoria,
LAle
Exceléncia no
Atendimento)

Capacitagao
dos servidores
do MDR

Integragao SEI
x Fala.BR

Benchmarking
com as
Ouvidoria do
SISOUV

Reuniao de
sensibilizacao
e aproximagao
com as areas
técnicas
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Atendimento a
legislacao que
vincula uma
revisao dos
Servigos
publicos

Capacitar os
servidores que
atendam
diretamente ao
publico e que
revisam as
respostas finais

Melhorar o
atendimento as
demandas,
seguranca de
tratamento e
posicionamento
das areas
técnicas e ainda
internalizar boas
praticas de
ouvidoria
Acelerar o
processo de
entrada dos
processos de
ouvidoria e
futuramente do
SIC

Troca de
experiéncias e
melhoria de
procedimentos

Conhecer as
atividades com
as areas técnicas
e apresentar as
atividades de
ouvidoria e SIC

Portal
gov.br

Ouvidoria-
Geral

Todo o
Ministério
do
Desenvolvi
mento
Regional

Ouvidoria-
Geral

Ouvidoria
da
Presidéncia,
do Minfra e
mais 4 a
serem
definidas
Nas
Secretarias
finalisticas

Até 30/set/2020

Até 30/out/2020

Até 20/dez/2020

Até 30/dez/2020

A cada dois
meses

Apds a
publicagao da
portaria da
Ouvidoria-
Geral

Assessor
Técnico e
Assistentes

Servidores
e
colaborador
es lotados
na
Ouvidoria-
Geral

Servidores
e
colaborador
es do MDR

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistentes

Ouvidora e
Assessor
Técnico

Ouvidora,
Assessor
Técnico e
Assistentes

Envio de
Oficios
individualiza
dos por
secretarias
finalisticas
com a
descricao dos
servicos

Deve ser
realizado pelo
menos um
curso por més
devendo ser
entregue ao
final a
certificagdo
em ouvidoria
Curso
presencial
oferecido pela
Ouvidoria-
Geral a todos
os servidores
do MDR

Estudando a
proposta de
integracao
apresentada
pelaCGU e
incrementand
0 0 médulo
em parceria
coma CGTIe
a CDOC
Reunices
presenciais

Reuniodes
presenciais

Fonte: Base de arquivos da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional.

6.2 RECOMENDACOES PARA OS PROXIMOS ANOS

MDR

30 dias

212 horas
por agente
publico

15 dias

30 dias

1 dia por
reuniao

1 dia por
reuniao

Inicialmente, destaca-se que, para o ano de 2020, tendo em vista as mudangas nos

fluxos de recebimento, tratamento, controle e conclusao das demandas de ouvidoria,

deve ser finalizada a portaria que visa estabelecer o funcionamento da Ouvidoria-Geral
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e define os procedimentos a serem aplicados as manifestagdes de ouvidoria e aos
pedidos de acesso a informagao recebidos no ambito do Ministério do Desenvolvimento
Regional.

Consequente a melhoria dos fluxos, é necessaria a disseminacao das praticas e
dos resultados da Ouvidoria-Geral, deste modo, pontua-se a necessidade de publicacao
de boletins mensais.

Além disso, a Lei n° 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispde sobre normas
basicas para participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administragao publica. Assim, destaca-se rol exemplificativo de referida Lei com as
atribuic¢des das ouvidorias:

I - promover a participagio do usudrio na administragio piblica, em cooperagio com
outras entidades de defesa do usudrio;

IT - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestagio dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e corregio dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogio de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observincia
as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusio das manifestacoes de usudrio
perante 0rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogio de mediacio e conciliagdo entre o usudrio e o 0rgdo ou a

entidade puiblica, sem prejuizo de outros orgdos competentes.

Com base na citada Lei, a Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento
Regional, a fim de melhorar os indices de atendimento e satisfacao, devera entdo:

e Fortalecer o canal tinico;

e Realizar avaliagao periddica das pesquisas de satisfacao para aferir a
qualidade do atendimento e nivel de satisfacao dos usuarios;

e Apontar melhorias na transparéncia, como atualiza¢ao dos dados no
sitio eletronico oficial;

e Manter o monitoramento dos prazos de atendimento aos usuarios;

o Elaborar relatorios qualitativos para areas finalisticas para
aprimoramento do atendimento e na transparéncia ativa;

e Iniciar um alinhamento técnico com as vinculadas como forma de
auxilia-las;

e Manter e aprimorar a troca de experiéncias e melhoria de
procedimentos utilizando inclusive a estratégica de benchmarking
com as demais ouvidorias do Poder Executivo Federal (SISOUV).
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ANEXO I - LISTAS DE VERIFICACAO

Lista de Verificacao
Fala.BR

A Presente lista devera ser utilizada para adequado tratamento das manifestacdes de ouvidoria
recebidas pelo Sistema Fala.BR.

Entrada no Fala.BR Despacho de

[] Clicar em “Analisar” no Fala.BR; Reencaminhamento (quando

[ Confrontar se ha “Duplicidade”; tratar-se de assunto de competéncia de

[ Verificar tipologia, assuntos e subassuntos no outro 6rgio/entidade) [Modelo OUV
Fala.BR, se necessario reclassificar; —02e0 3]

[ Enviar Resposta Intermediaria; ) ) X

[0 Download do PDF (sem dados pessoais) e [J Revisar no TEXTO AO DESTINATARIO: género
anexos. para o vocativo, NUP e 6rgio/entidade

responsavel.
Cadastro no SEI [[J Revisar no TE;X:I‘O AO ORGAO:
. assunto/matéria;

[ Verificar informacoes pessoais no teor da [ Revisar assinaturas;
manifestagdo ou nos anexos (se houver, [] Revisar data:
pr.ol.:esso deve ser rest.rlto no SEI); ] Apés assinatura, atribuir ao analista para
Iniciar Processo (NUP igual ao Fala.BR); reencaminhamento no Fala.BR; (Ouvidora)
Inserir PDF e anexos (verifique se estio [J Encaminhar ao Responsavel Fala.BR para

O
O
corretos, evitar arquivos trocados);
[] Colocar marcador;

[] Inserir Despacho.

Despacho de encaminhamento
interno [Modelo OUV -01]

Revisar o assunto (cuidado com a tipologia);
Revisar NUP no 12 paragrafo;

Revisar resumo do assunto no 12 paragrafo;
Revisar sugestio de encaminhamento, area(s)
responsavel(is), no 3° paragrafo;

Prazo no 39 paragrafo;

Revisar assinaturas;

Revisar data;

Revisar area(s) responsavel(is) no
encaminhamento da Ouvidora;

Apds assinatura e tramitagdo (Ouvidora),
encaminhar ao responsavel Fala.BR para
atualizacao da planilha.

Atencao! Quando tratar-se de pedido de
informagdo, deverd ser apresentada resposta para
cadastro no e-SIC.

O Ooooo opoog

Despacho de Resposta ao
cidadao [Modelo OUV - 04, 05 e
06]

O

o0 ooo OO0

conclusio do processo na planilha.

Atencao! Antes da elaboragdo do Despacho,
verificar se a resposta e anexos remetidos pela
area atendem plenamente ao demandado. Caso
nao atendam, preparar Despacho retornando o
processo para adequagao.

Revisar o assunto (cuidado com a tipologia);
Revisar sugestio de resposta (verifique o
vocativo);

Revisar assinaturas;

Revisar data;

Apos assinatura, atribuir ao analista para
publicagdo da resposta no e-SIC; (Ouvidora)
Inserir PDF da resposta no SEI;

Encaminhar ao Responsavel do Fala.BR para
atualizagdo da planilha e conclusio do
processo no SEI.
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Despacho de Lembrete e
Cobranca no SEI [Modelo OUV -
07, 08, 09 e 10]

Lembrete 1 no 18° dia/ Lembrete 2 no 20° dia /

Cobranga 1 no 252 dia / Cobranga 2 no 302 dia;

Revisar o assunto (cuidado com a tipologia);

Revisar o NUP no 12 paragrafo;

Revisar data de vencimento no 1? paragrafo;

Revisar possibilidade de prorrogagio no 12

paragrafo;

Revisar area responsavel no 3° paragrafo;

Revisar assinatura;

Revisar data;

Atencao! No ultimo dia e apds o vencimento no
Fala.BR, deverdo ser encaminhados também e-
mails de cobranca a(o) Secretario (a) e
respectivo Chefe de Gabinete. [ Mlodelo

ouUV - 11]

ooo0o gooog o

Despacho de Prorrogacao
[Modelo OUV - 12]

[] Inserir PDF com nova data de vencimento
(verifique se esta correto para evitar arquivo
trocado);

Revisar o nimero SEI no 1° paragrafo;
Revisar prazo no 22 paragrafo;

Revisar Assinaturas;

Revisar data;

Apos assinatura e tramitacio, encaminhar ao

responsavel Fala.BR para atualizacido da
planilha.

ooooo

Despacho de Solicitacao de
Informacoes atualizadas
(processos sobrestados)
[Modelo OUV - 13]

Prazo: a cada 60 dias

[] Revisar o assunto (cuidado com a tipologia);
[ Revisar o NUP no 12 parégrafo;

] Revisar resumo do assunto no 12 paragrafo;
[l Revisar o NUP do Documento encaminhado
pela unidade responsavel e resumo da
resposta.

Revisar sugestio de encaminhamento, area(s)
responsavel(is), no 3° paragrafo;

[J Revisar Assinaturas;

O
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Lista de Verificacao
e-SIC

Apresente lista devera ser utilizada para adequado tratamento dos pedidos de informagio recebidos pelo
Sistema e-SIC.

de negativa de pedido, acrescentar texto
Entrada no e-SIC alertando sobre a possibilidade de recurso.

[} Confrontar se hi “Duplicidade”; [ Revisar o assunto;
[l Download do PDF e anexos. ] Revisar sugestio de resposta;
[ Revisar assinaturas;

Cadastro de Pedidos no SEI [ Revisar data;
[} Averiguar Restri¢do de Contenido. L1 Apos assinatura, atribuir ao analista para publicacdo
| Iniciar Processo (NUP igual ao e-SIC); da resposta no e-SIC; (Ouvidora)
[ Inserir PDF e anexos (verifique se estio corretos, L Inserir PDF da resposta no SEI;

evitar arquivos trocados); [ Encaminhar ao Responsavel SIC para atualizacio da
[] Colocar marcador; planilha e conclusio do processo no SEL

[ Inserir Despacho.
Despachos de Lembrete e Cobranca no SEI

Despacho de encaminhamento interno [Modelo [1 Lembrete 1 no 152 dia/ Lembrete 2 no 172 dia /
SIC - 01] Cobranca no 202 dia; [Modelo SIC — 04,05 e e
[} Revisar o nimero SEI no 1° paragrafo; 06] ) ’ .
[J Revisar o resumo do assunto no 1° paragrafo; o Revisar o Nimero SEI no 1° parégrafo;
[ Revisar sugestio de encaminhamento, area(s) o Rew_sar possibilidade de prorrogagio no 12
responsavel(is), no 3 paragrafo; parfigrafo; )
[ Revisar prazo no 32 paragrafo; ] Revisar data de vencimento no 12 paragrafo;
[] Revisar assinaturas: [l Revisar area responsavel no 32 paragrafo;
[ Revisar data; ! Revisar assinatura;
[ Revisar area(s) responsavel(is) no o Re\.’ﬂsar data;
encaminhamento da Ouvidora; [ Apés assinatura e tramitagio, encaminhar ao

[ Atencdo! Se for pedido de acesso ao processo SEI, responsavel SIC para atualizagio da planilha.
informar o e-mail do cidadio; [ Atencéo! No iltimo dia e apés o vencimento no

[ Apés assinatura e tramitagiio, encaminhar ao e-SIC, deverdo ser encaminhados também e-mail de
responsével SIC para atualizagio da planilha. cobranca a(o) Secretario (a) e respectivo Chefe de
(Ouvidora) Gabinete. [Modelo SIC — 07]

Despacho de Reencaminhamento (quando tratar-
se de assunto de competéncia de outro
orgao/entidade) [Modelo SIC - 02]

[ Revisar no TEXTO AO DESTINATARIO: NUP e
orgio/entidade responsavel;

Revisar no TEXTO AO ORGAO: assunto/matéria;
Revisar assinaturas;

Revisar data;

Apbs assinatura, atribuir ao analista para
reencaminhamento no e-OUV; (Ouvidora)
Encaminhar ao Responsavel SIC para conclusdo do
processo na planilha.

O oood

Despacho de Resposta ao cidadao [Modelo SIC -

03]

[l Atencéo! Antes da elaboragdo do Despacho, verificar
se a resposta e anexos remetidos pela darea
atendem plenamente ao pedido. Caso ndo
atendam, preparar Despacho retornando o
processo para adequagdo. Além disso, em caso
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Lista de Verificacdo
e-SIC

Despacho de Recursos no SEI [Modelo SIC — 08 e
09]

[ Inserir PDF do Recurso (verifique se esta correto
para evitar arquivo trocado);

Revisar o niimero SEI no 12 paragrafo;

Revisar sugestdo de encaminhamento, area(s)
responsavel(is), no 32 paragrafo;

Revisar prazo no 32 paragrafo;

Revisar assinaturas;

Revisar data;

Revisar 4rea(s) responsavel(is) no
encaminhamento da Ouvidora;

Apos assinatura e tramitagao, encaminhar ao
responsavel SIC para atualizagdo da planilha.
(Ouvidora)

O CODoOoOo OO

Despacho de Cobranca de Recursos no SEI
[Modelo SIC — 10 e 11]

Cobranga no 52 dia (12 e 22 instancia);
Revisar a instancia do recurso e o Nimero SEI no 1°
paragrafo;

Revisar sugestio de encaminhamento, area(s)
responsavel(is), no 32 paragrafo;

Revisar assinatura;

Revisar data;

Revisar area(s) responsavel(is) no
encaminhamento da Ouvidora;

Apos assinatura e e tramitagdo, encaminhar ao
responsavel SIC para atualizagio da planilha.

O oo

O ood

Despacho de Prorrogacao [Modelo SIC - 12]

[ Inserir PDF com nova data de vencimento (verifique
se estd correto para evitar arquivo trocado);

] Revisar o nimero SEI no 12 paragrafo;

[} Revisar prazo no 22 paragrafo ( 3 dias antes do

vencimento - 27¢ dia);

Revisar assinaturas;

Revisar data;

Revisar drea(s) responsavel(is) no

encaminhamento da Ouvidora;

O Apds assinatura e tramitagdo, encaminhar ao
responsavel SIC para atualizagio da planilha.
(Ouvidora)

oood
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ANEXO II - FLUXOS DE TRAMITE INTERNO

FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

g Mover e-mail Alimentar >®
3 da CGU para Planilha e Lembrete 1 no 18° dia
o “cadastradas” Monitorar prazos Lembrete 2 no 20° dia
g Cobranca 1 no 25° dia
3 Cobranca 2 no 30° dia
<
2 : ) : D
9 Analisar  feeeennr Reencaminhar/ - &
) 2 i Resposta 5 Solicitar Elaborar i : .
o i manifestacdo Intermediaria Arquivar/ Complementacio Lembrete/ osi‘c\ir;a:as:;nm Publicar .- Resposta
'S 2 no Fala.BR Responder Cobranca P Resposta conclusiva
g 2 W / Prazo Suspenso
< Iniciar Processo no Werificagdo didria
.g SEl eelaborar
o Despacho Prorrogar e
13 informar novo
] prazo Solicitou prazo?
- N3o solicitou
g prazo?
c
g Mo € de
v Resposta Direta competénciado Resposta
o pela Quvidoria? ;\ MDR? completa?
£ = A Revisar S
‘:. = Faltou
- informagdo?
P :§ Revisar 5
> 3 . Faltou Resposta
£ 5] informagio? incompleta?
i
= Necessita de
anilise técnica?
: T
§. —_—) Encaminhar
posici ou
g solicitar prazo
= I
3
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FLUXO DE TRATAMENTO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

MINISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO REGIONAL

§ Mover.€-mall X ' Atualizar Planilha e i

T dat ot paid Monitorar prazos Lembrete 1 15° di

g “cadastradas” l SR I0 e

B Lembrete 2 no 17° dia

n Cobranca no 20° dia

<

Y
‘g R
:‘ - Analisar o Iniciar Processo no Reencaminhar/ Elaborar Analisar Publicar 2
£ " pedido no e- SEl e elaborar Responder/ Lembrete/ resposta e respostance- §-°
b % SIC Despacho Reclassificar Cobranca informacdes sIC Resposta do
& & Pedido de
-E Prorrogar e L lnforma(;ﬁo
@ informar novo —
o1 prazo ' d Sohcutou;
-g plazes N3o solicitou
— 7
5 prazo?
@
o
B
Resposta

o Resposta 3
§ direta completa?

-

C) pelo SIC?
§ = Revisar Revisar
3 .g Resposta
— ; incompleta?
&E °
© Necelssna &?e N3o é de competéncia
e subsidio técnico? do MDR?

g. E Resposta

) laborar

E e/ou fornecer as

H informagdes ou

& solicitar prazo
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FLUXO DE TRATAMENTO DOS RECURSOS AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Tramite Interno - Recursos do SIC

Assistente do SIC

Mover e-mail
da CGU para
“cadastradas”

Atualizar Planilha e
Monitorar prazos

7\ .- +| Cobranca no 5° dia

s Reabertura do processo f Publicar 3 D

- 7 Analisar resposta .

% no SEl e elaboragio do gla:uorar Z ir'\formag')es respostano &- bt poshosta do

Z Despacho oDIAGd sic Recurso
Nio
recepciona? Resposta

- completa?

2 :

s Reviar > Revisar

S Resposta

3 :

(e} Recepciona? incompleta?

v

-

13

1

E

8 Elaborar Resposta

Y e/ou fornecer as

§ ,l informacdes r

-

o

-

3

<

46

MINISTERIO DO

DESENVOLVIMENTO REGIONAL

PATRIA AMADA

BRASIL

B 0\ cqvo rioeRaL



RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA-GERAL mm
DO MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL

A Ouvidoria-Geral esta a disposicao de todos para auxilia-

los por meio dos canais:

https://www.mdr.gov.br/ouvidoria

ouvidoria@mdr.gov.br e sic@mdr.gov.br
2034-5598 / 2108-1710 / 0800-610021
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