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Significados das siglas

ASCOM - Assessoria de Comunicacdo

BPC — Beneficio de Prestacdo Continuada

CGCR - Coordenacdo-Geral da Central de
Relacionamento

CGOUV — Coordenacgdo-Geral da Ouvidoria

CGTAI — Coordenagao-Geral de Transparéncia e
Acesso a Informacao

CGU - Controladoria-Geral da Unido

CIGMC - Comité Interno de Governanca do
Ministério da Cidadania

CMRI — Comissdo Mista de Reavaliacdo de
Informacgdes

DIFE - Departamento de Incentivo e Fomento ao
Esporte

DISIC - Divisao do Servico de Acesso a Informacao
e-Ouv - Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias

e-SIC — Sistema Eletronico do Servico de

Informacdes ao Cidadao

Fala-BR - Plataforma de integracdo entre os
sistemas governamentais de Ouvidoria (e-Ouv) e
o de acesso a informacao (e-Sic)

FAQ — Perguntas Frequentes

GM - Gabinete do Ministro

INSS — Instituto Nacional do Seguro Social

LAI- Lei de Acesso a Informacgao

MC — Ministério da Cidadania

ME — Ministério da Economia

PA Digital — Posi¢cdo de Atendimento Digital

PAC - Plano Anual de AquisicGes

PBF — Programa Bolsa Familia

PDA — Plano de Dados Abertos

PGC - Plano Geral de Contratacdes

Plano de Digitizacdo - Plano de Transformacao
Digital

REDESUAS - Sistema Nacional de Informacdo do
Sistema Unico de Assisténcia Social

RP — Resposta padrao

SAA —Sistema de Autenticacdo e Autorizagdo
SAGI — Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da
Informacao

SEFIC - Secretaria de Fomento e Incentivo a
Cultura

SEI - Sistema Eletronico de Informacao

SEISP — Secretaria Nacional de Inclusdao Social e
Produtiva Rural

SENAPRED - Secretaria Nacional de Cuidados e
Prevencao as Drogas

SENARC - Secretaria Nacional de Renda e
Cidadania

SENISP — Secretaria de Inclusdo Social e Produtiva
Urbana

SGD - Sistema de Gestdao de Demandas

SIBEC — Sistema de Beneficios do Cidadao

SIC - Servigo de Informagdo ao Cidadao

SIGPBF - Sistema de Gestdo do Programa Bolsa
Familia

SIPAS — Sistema de Pagamentos Sociais da Caixa
SISPAA — Sistema de Informac¢do do Programa de
Aquisicao de Alimentos

SNAS — Secretaria Nacional de Assisténcia Social
SNEAR - Secretaria Nacional de Alto Rendimento
SNELIS - Secretaria Nacional de Esporte,
Educacdo, Lazer e Inclusdo Social

SNPDH — Secretaria Nacional de Promocdo do
Desenvolvimento Humano

SPOG - Subsecretaria de Planejamento,
Orgamento e Governanga

STI —Subsecretaria de Tecnologia da Informacgao
TCU — Tribunal de Contas da Unido

TMA - Tempo Médio de Atendimento

URA - Unidade de Resposta Audivel



MENSAGEM DO OUVIDOR-GERAL

“Aprendi que um homem sé tem o direito de olhar um
outro de cima para baixo para ajudd-lo a levantar-se”.
Gabriel Garcia Marquez (1927-2014)

As ouvidorias publicas federais sdo instancias de controle e participagao social responsaveis pelo
acolhimento, tratamento e resposta de manifestacGes da sociedade junto as organizacdes da esfera federal.
Dentre seus objetivos estdo promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacgado
com outras entidades de defesa do usuario, propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos e promover
a adocdo de mediacdo e conciliagdo entre o(a) usuario(a) e o 6rgdo ou a entidade publica (Lei n®
13.460/2017).

Assim, a Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania recebe, analisa, encaminha e responde as
manifestacOes referentes as agdes e politicas publicas de competéncia do Ministério, como o Programa Bolsa
Familia, Cadastro Unico, os servicos da rede de Assisténcia Social, Programa Crianca Feliz, Cuidados e
Prevencdo as Drogas, Inclusdo Social e Produtiva Rural, Bolsa Atleta, Lei de Incentivo ao Esporte, entre
outros.

Este relatdrio institucional foi produzido no intuito de apresentar as principais agdes desenvolvidas
em 2019, demonstrando, assim, a importancia de estabelecermos e fortalecermos a atuacdo da Ouvidoria-
Geral como fomentadora estratégica de melhorias de processos, motivada pela participagédo de cidad3dos(as),
gestores(as) e beneficiarios(as) das politicas ministeriais. Além de reafirmar o seu propédsito de ser um canal
de exceléncia de atendimento ao(a) cidaddo(a), tendo como valores inerentes a sua atuacdo: a
transparéncia, o didlogo, a humanizagao, o acolhimento, a inovagao e o continuo aprimoramento das agdes,
programas e politicas ofertados pelo Ministério da Cidadania.

Desse modo, dedicamos o nosso trabalho, comprometimento, engajamento, entusiasmo e afei¢ao
ao publico que nos demanda, e que, em sua maioria, € composto por destinatarios(as) das politicas sociais
gue vivem situagGes de vulnerabilidade e risco social, de modo a buscar garantir entregas consistentes a
sociedade.

Eduardo Flores Vieira
Ouvidor-Geral do Ministério da Cidadania




INTRODUCAO

A apresentacdo do Relatdrio Institucional, que contém informacdes sobre a atuacdo da Ouvidoria-
Geral do Ministério da Cidadania em 2019, proposita visibilizar os resultados desse ano de trabalho e garantir
transparéncia as agOes realizadas, além de disseminar o campo de atuac¢do da Ouvidoria com objetivo de
potencializar e aprimorar o atendimento do Ministério por meio desse conhecimento compartilhado.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria-Geral tem entre seus objetivos promover, em colaboragdo com
orgdos de defesa dos direitos do(a) usuario(a), a participacdo do(a) cidaddo(d) na administracdo publica,
receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestaces, acompanhando seu
tratamento e sua efetiva conclusao e; propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do(a) usudario(a)
(Lei n2 13.460/2017).

Para além de apresentar os relatdrios exigidos legalmente e institucionalmente, tal como o que trata
o inciso Il do art. 14 da Lei n? 13.460/2017, o Relatdrio de Prestacdo de Contas Anual do TCU, bem como o
relatério sobre as denuncias recebidas pela Ouvidoria-Geral, a unidade elaborou este Relatério Institucional
para que todas as suas trés Coordenacgbes — Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOUV), Coordenacdo-Geral
da Central de Relacionamento (CGCR) e a Coordenacdo-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacao
(CGTAI) — possam explanar suas demandas, projetos executados, resultados e desafios.

A descricdo das mais recentes normativas e outros documentos que contextualizam a estrutura
organizacional e os processos de trabalho do Ministério da Cidadania e, mais especificamente, desta
Ouvidoria-Geral, compdem o Relatdrio Institucional. Ademais, constitui o relatdrio as principais frentes de
atuacdo da Ouvidoria no ano de 2019, suas entregas mais relevantes e uma avaliacdo sobre a quantidade e
a qualidade do atendimento prestado em termos de tempestividade, nimero e perfil de cidadaos(as)
atendidos(as), principais demandas, etc.

A construcdo do Relatdrio Institucional demonstra a importancia de estabelecermos e fortalecermos
a atuagdo institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de melhorias de processos, motivada
pela participacdo de cidad3os(as), gestores(as) e beneficidrios(as)/usuérios(as) das politicas do Ministério da
Cidadania. Finalmente, a apresentacdo do Relatério Institucional redne todas as entregas, os desafios
enfrentados, as informagdes e os resultados necessarios para uma avaliagao desta Ouvidoria-Geral e para a
sinalizagdo das melhorias fundamentais nos procedimentos internos de trabalho, bem como, na relagao com
parceiros externos.

Vocé sabia?

A Ouvidoria-Geral é a instancia mediadora entre o Ministério da Cidadania e os cidad3dos-
usuarios e as cidadas-usudrias. Promove, portanto, o controle e a participacdo social, além de
zelar pela transparéncia e qualificagcdo continua dos servigos publicos prestados pelo Ministério.



CONHECENDO A OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania (MC) é composta por trés Coordena¢bes-Gerais e um
Gabinete para desempenhar com qualidade os seguintes papéis:

GABINETE DA OUVIDORIA-GERAL

Realiza a supervisdao técnica das atividades, assessoramento das pautas de representacao
institucional, participacdo em comités, articulagdo com as areas técnicas e didlogo com a Ouvidoria-Geral da
Unido. Ao longo do ano de 2019, o Gabinete da Ouvidoria-Geral teve participacdo destacada em relagao as
pautas institucionais transversais, tais como: Agenda da Desburocratizacdo, Plano de Digitiza¢do (Plano de
Transformacdo Digital), Plano de Dados Abertos (PDA), Plano Anual de Aquisi¢cGes (PAC), Plano Geral de
Contratagdes (PGC), Plano de Integridade — em conformidade com as determinacdes da Camara Técnica de
Integridade —, publicagdo da nova Portaria de Atendimento, Diagndstico TransformaGov, Carta de Servigos,
Portal de Servicos, entre outros.

COORDENAGAO-GERAL DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO (CGCR)

Coordena, supervisiona e acompanha as acdes da Central de Relacionamento, que realiza
esclarecimentos de duvidas e orientacGes sobre as acles, servigos, programas e projetos aos usuarios e
gestores das politicas sob a guarda do Ministério.

COORDENAGAO-GERAL DA OUVIDORIA (CGOUV)

Recebe, analisa e encaminha as autoridades competentes as manifestacGes de ouvidoria (sugestdes,
denuncias, comunicagles, reclamacdes, elogios, solicitagdes de providéncias e demandas de simplificacdo
de servicos publicos), acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuarios(as).

COORDENACAO-GERAL DE TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO (CGTAI)

Promove e fomenta a transparéncia ativa, bem como recepciona e trata os pedidos de acesso a
informagdao, monitorando o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas, promovendo agdes
necessdrias a sensibilizacdo das unidades integrantes do Ministério quanto a integridade, a clareza e a
qualidade das respostas produzidas pelas areas, com amparo na Lei de Acesso a Informagdao — Lei n®
12.527/2011.

Vocé sabia?

Diante do elevado numero de demandas recebidas, a Coordenagdo-Geral da Central de
Relacionamento (CGCR) e Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOUV) contratam, através de licitacao,
empresa especializada em servicos de Contact Center para compor suas equipes a fim de realizar o
atendimento de maneira adequada, com qualidade, tempestividade e efetividade.

Mais de 8 milhdes de cidaddos(as) foram atendidos(as) em 2019.



OUVIDORIA EM NUMEROS

COORDENAGAO-GERAL DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO (CGCR)

A CGCR conta com 165 colaboradores(as), sendo 20 funciondrios(as) alocados no
Ministério da Cidadania e 145 colaboradores(as) alocados na empresa de Contact Center, localizada em
Taguatinga/Distrito Federal. Os(as) operadores(as) s3o distribuidos em 14 células, de acordo com os

assuntos de cada Secretaria do MC. S30 elas: generalistas, SENARC?, SEISP, SNAS, SENISP, SAGI, SNPDH,
Esporte, Cultura? , SENAPRED, help desk, ativo, ouvidoria e multimeios.

Os sistemas utilizados pela Coordenacdo para esclarecimentos de duvidas e orientacdes sdo:

¢ Rede do Ministério da Cidadania: SISPAA, SIGPBF, SAA/REDESUAS, SGD, Pentaho, Omnichanel.
e Rede da Caixa Econdmica Federal: SIBEC, VERSAO 7 e SIPAS.

Em 2019, a Central de Relacionamento recebeu 7.703.966 chamadas, uma média de 641 mil por
més e efetuou 318 mil chamadas para o(a) cidaddo(a). Além disso, enviou também 202.170 mensagens de
texto e 6.767 e-mails para a populagdo, conforme demonstram os graficos abaixo:

Chamadas realizadas
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*0 alto indice de ligagdes em julho é devido a abertura de recebimento de ligacGes por telefonia mavel.

1 Verificar lista de significados das siglas na pagina 2 deste Relatério.

2 Até a transi¢do ser concluida, permanecemos tratando as demandas afetas a Cultura pois, apesar do Decreto n?
10.107/2019 ter transferido a Secretaria Especial de Cultura do Ministério da Cidadania para o Ministério do Turismo, seu
art. 42 recomenda:



Receptivo 2019

" 1% " 1%

i

m Telefonia
® 37% = Chat
E62% = E-mail

m Eletronico

As ligacOes recebidas na Central correspondem a todas as ligacGes que entraram na empresa de Contact
Center oriundas da empresa concessionaria de telefonia (empresa Ol S.A até maio de 2019 e, apds novo
processo de contratacdo, realizado em maio de 2019, contrato n2 31/2019, a empresa Claro S.A). As ligagdes
recebidas no atendimento humano correspondem a todas as ligacGes transferidas da Unidade de Resposta
Audivel (URA) para o atendimento humano e posteriormente atendidas pelos(as) operadores(as) da Central
de Relacionamento do MC.

O abandono de ligagGes corresponde a diferenca entre as ligacdes recebidas no humano e as ligacées
atendidas no humano, ou seja, aquelas que ultrapassam 30 segundos, tempo necessdrio para ser
considerada como ligacdo atendida. O Nivel de Servigo refere-se as ligacGes atendidas em até 45 segundos.

O Tempo Médio de Atendimento (TMA) foi de 3,4 minutos.

COORDENACAO-GERAL DA OUVIDORIA (CGOUV)

Para desempenhar atribuicGes como recepcdo e tratamento das manifestacGes de Ouvidoria, articulagao
e aproximagdo com as areas, acompanhamento e fiscalizagdo do atendimento e sua qualidade, e
participacdo nas agendas de Integridade, Transparéncia e Governanca, a CGOUV conta com uma equipe

composta por 27 pessoas, entre servidores(as) e colaboradores(as), lotadas no Ministério da Cidadania.
Entre os membros da equipe temos servidores(sa), apoios administrativos, estagiarios(as) e analistas.

A Coordenacdo utiliza sistemas e ferramentas em seu cotidiano de atividades para, sobretudo,
recepcionar e tratar as manifestagdes de Ouvidoria, bem como monitorar e produzir de insumos gerenciais.
Os sistemas utilizados sao:

e Plataforma Fala.BR - langada em agosto de 2019, a plataforma é resultado da integra¢do entre os
sistemas governamentais de Ouvidoria (e-Ouv) e o de acesso a informagéo (e-Sic);

e Sistema de Gestdo de Demandas (SGD) - sistema informatizado utilizado para o tratamento interno das
manifesta¢des de Ouvidoria, bem como banco de dados de nossas informacdes;

e Painel Gerencial - plataforma QlikView® - ferramenta de Business Intelligence (Bl) —, é a ferramenta que
mostra indicadores da unidade, possibilitando a elaboracdo de tabelas, graficos e mapas de calor.




DADOS QUE DEMONSTRAM A EFICACIA, A EFICIENCIA E A EFETIVIDADE DA CGOUV EM 20193

Em 2019, foram recepcionadas 22.802 manifestacoes. Desse total, 97% ja foram resolvidas e,
até a data da extragdo dos dados, apenas 3% das manifestagdes permanecem em andamento nas areas
técnicas®. A maior parte desse atendimento diz respeito aos tipos de manifestacdo reclamac3o e solicitac3o
de providéncias.

Ao realizarmos a analise entre a quantidade de funcionarios(as) envolvidos(as) no processo de
atendimento e a quantidade efetiva de atendimentos realizados em 2019 verifica-se que, em média, cada
analista tratou 3.800 manifestagoes.

Destaca-se que as areas técnicas do MC mais demandadas foram a Secretaria Nacional de Renda e
Cidadania (SENARC), com 68,8% das manifestacOes, e a Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacao
(SAGI), com 14,8% das demandas.

Contudo, a maior parte das manifestacGes recepcionadas foi respondida diretamente pela CGOUV

(56,79%) utilizando a matriz de informagdes desenvolvida e atualizada pela Coordenagdo, minimizando,
assim, a necessidade de encaminhamento as areas técnicas.

0 tempo médio de atendimento da CGOUV foi de 27 dias, dentro do prazo estipulado pelo
artigo 16 da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, o qual estabelece que a Ouvidoria encaminhara a decisdo
administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

DADOS QUE DEMONSTRAM O TIPO E A QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2019

% Por canal de atendimento

PRESENCIAL | 0,3%
CARTA 1 1,0%
INTERNET I 27,3%

TELEFONIA I 71,4%

3 Data da extracgéo: 09/01/2020
4 A maioria delas recepcionadas em dezembro/2019.



< Pela natureza da manifestagéo

= Reclamacgdo (63,45%)

= Solicitacdo de providéncia (21,41%)
= Denuncia (8,41%)

= Solicitagdo (5,51%)

= Sugestdo (0,70%)

® Elogio (0,52%)

< Por destinatario: dreas mais demandadas pelo cidad3o.

15.692

3.382

1.511
1.126 410 188
148 1
| 08 93 79 65 .

SENARC SAGI SNAS  SEFIC  SEISP DIFE  SNELIS SNEAR SENISP SNPDH OUTRAS
AREAS

< Por conteudo: classificacdes, assuntos e tdpicos.

Os tipos de manifestagdo Reclamacdo, Dentincia e Solicitagdo de Providéncias representam mais
de 93% dos registros em 2019. Esses trés tipos compdem aqueles tipicos de Ouvidoria e, por isso, em muito
nos auxiliam na andlise e apontamento de falhas e sugestées de melhoria.

Dentre esse universo de 93% dos registros, os 5 assuntos mais demandados contabilizam, juntos,
mais de 41% do total de manifestacGes recepcionadas no periodo, como podemos observar no quadro
abaixo”.




10

RECLAMACAO

Beneficio do PBF cancelado
por Averiguagcdo Cadastral
1.206 manifestagdes (5,29%)

DENUNCIA

Beneficiario recebendo PBF com
suposto envolvimento de agente
publico

159 manifestag¢8es (0,70%)

SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS®

Suposto recebimento indevido do PBF
por familia que ndo atende o perfil de
renda

4.156 manifestacdes (18,23%)

20

Cancelamento do beneficio do
PBF
624 manifestacgdes (2,74%)

Suposta apropriagdo indevida do
BPC
73 manifestagdes (0,32%)

Suposto recebimento indevido do
beneficio do PBF por familia que
recebe por pessoa que ndo mora na
residéncia

1.022 manifestacgdes (4,48%)

30

Usuério fez o cadastro, mas
nao recebe o beneficio do PBF
554 manifestacdes (2,43%)

Suposto caso de equipe
incompleta do CRAS
66 manifestacdes (0,29%)

Suposta ma utilizacédo do beneficio do
PBF
443 manifestacdes (1,94%)

40

Dificuldades no
cadastramento/atualizacéo do
Cadastro Unico

444 manifestagdes (1,95%)

Cidadéao forneceu informacdes
incorretas — Cadastro Unico
35 manifestagdes (0,15%)

Suposta ma utilizacéo do beneficio do
PBF por negligéncia relacionda a
criangas

169 manifestacdes (0,74%)

50

Beneficio variavel gestante -
BVG
394 manifestagdes (1,73%)

Supostas irregularidades em
projetos culturais
19 manifestagdes (0,08%)

Suposto recebimento indevido do PBF
por terceiros - recebendo em nome de
beneficiario

77 manifestacfes (0,34%)

< Por més de cadastro

3.500

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

3.190

JAN FEV MAR
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COORDENAGAO-GERAL DE TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO (CGTAI)

A CGTAI é composta por uma equipe de 7 colaboradores(as) lotados(as) no Ministério da Cidadania,
dentre os(as) quais ha servidores(as), apoio e auxiliares administrativos(as) e estagiario. Integra a sua
estrutura a Divisdo do Servico de Acesso a Informacdo (DISIC), responsavel por recepcionar, reencaminhar
e/ou responder diretamente aos pedidos de acesso a informacdo. Outra atribuicdo sob a responsabilidade
da CGTAI é a promocao e o fomento a transparéncia ativa, atuando para que todas as informacdes exigidas
por lei e de interesse da sociedade estejam acessiveis no sitio eletronico do Ministério.

Os sistemas utilizados pela CGTAI sdo o Sistema e-SIC, administrado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), pelo qual o(a) cidaddo(a) cadastra seu pedido ao Servico de Informacgao ao Cidaddo (SIC), e o sistema
de gestdo documental denominado Sistema Eletronico de Informagdo do Ministério da Cidadania (SEI/MC),
ferramenta para tramitagao interna das demandas sob a responsabilidade da Coordenacgdo-Geral.

A Lei de Acesso a Informacdo LAl (Lei n2 12.527, de 2011), posteriormente regulamentada pelo Decreto
n2 7.724, de 2012, é o instrumento juridico responsavel por garantir o acesso a informacdo publica e sua
transparéncia, sendo o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) o canal responsdvel por recepcionar os
pedidos de acesso a informacdo. Assim, tem atuacdo fundamental no que diz respeito a disseminacdo e
incentivo a cultura de transparéncia, bem como no fortalecimento da participacao social.

Em 2019 foram recepcionados pela CGTAI um total de 1.925 solicitagoes. Dentre esse total, 404 eram
manifestacdes de Ouvidoria, e 99 demandas eram afetas a Central de Relacionamento. O registro de tais
manifestacdes via SIC reflete dificuldades na capacidade de atendimento nos canais do Ministério da
Cidadania, relacionadas aos gargalos gerados na Central de Relacionamento com a demanda reprimida dos
atendimentos retidos. Diante de tais dificuldades, muitos cidadaos utilizaram o SIC como canal de registro
de suas demandas, ainda que essas manifestacdes ndo necessariamente tivessem a natureza especifica de
pedido de acesso a informacao.

Dos pedidos respondidos pelo Ministério da Cidadania:

Total de pedidos do SIC 1.422 100%
Recurso 12 Instancia 113 7,95 %
Recurso 22 Instancia 21 1,48 %
Recurso 32 Instancia 13 0,91%
CMRI — Comissdo Mista de Reavalia¢cdo de Informacdes 0 0

Vocé Sabia?

A autoridade de monitoramento do art. 40 da LAl do Ministério da Cidadania ndo recebeu reclamacéo
devido a falta de resposta no prazo estipulado em lei.




Os temas mais demandados de acesso a informacdo foram:

® Acesso, copia e andamento de processos relativos ao CEBAS;

e (opia de contratos, licitacOes e de processos administrativos relacionados a servidores;

e (Copia e andamento de processos relativos a transferéncias e repasses de recursos financeiros;
e Quantitativo de pessoas e familias beneficidrias do Programa Bolsa Familia;

e (Quantitativo de projetos, valores e captacdo da Lei de Incentivo e Fomento a Cultura.

A CGTAI foi responsavel por responder diretamente, do total de 1.422 pedidos de acesso a

informacdo, 848 registros. Os outros 574 pedidos foram direcionados as dreas técnicas do Ministério da
Cidadania. Nesse contexto, dentre as 574 demandas que precisaram ser remetidas as unidades técnicas, as
cinco areas mais procuradas, que somaram 565 registros, foram:

AREAS DO MINISTERIO DA CIDADANIA TOTAL %

SNAS - Secretaria Nacional de Assisténcia Social 160 27,87
SAA - Subsecretaria de Assuntos Administrativos 133 23,17
SGFT - Secretaria de Gestdo de Fundos e Transferéncias 100 17,42
SENARC - Secretaria Nacional De Renda De Cidadania 96 16,72
SEFIC - Secretaria de Fomento e Incentivo a Cultura 76 13,24
TOTAL GERAL 565 98,42

0 tempo médio de resposta do Servico de Acesso a Informagio (SIC), no ano de 2019, foi de 10,85

dias. A fonte dessas informacgdes é o Painel da Lei de Acesso a Informac3o/CGU.

Vocé Sabia?

No ano de 2019 o Servico de Informacdo ao Cidad3do recepcionou 1.422 pedidos exclusivamente de
acesso a informagao, com prazo médio de resposta de 10,85 dias.

Em 2018, o tempo médio de resposta foi de 13,34 dias, ou seja, houve reducao de cerca de 18,67%

no tempo médio de atendimento da resposta, o que melhora a tempestividade da devolutiva para
o(a) cidadao(a).




CONTEXTO INSTITUCIONAL

Algumas considera¢des sobre o contexto institucional da Ouvidoria-Geral sdo necessarias para a
compreensdo de nossa nova estrutura, competéncias e objetivos.

No ano de 2018 a estrutura organizacional da Ouvidoria era composta por dois principais nucleos: A
Ouvidoria Social e a Ouvidoria Previdenciaria. Essa distingao era devida a estrutura vigente no momento, no
entdo Ministério do Desenvolvimento Social, que abarcava também a Previdéncia Social em sua Pasta.
Contudo, em 02 de janeiro de 2019, o Decreto n? 9.679, revogado pelo Decreto n2 9.745, de 08 de abril de
2019, incorporou o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) ao Ministério da Economia (ME). Com isso, a
Ouvidoria Previdenciaria passou a integrar a estrutura do ME.

A Medida Provisdria n2 870 de 12 de janeiro de 2019, convertida na Lei n2 13.844 de 18 de junho de
2019, criou o Ministério da Cidadania - MC, integrando os anteriormente denominados Ministério da Cultura
e Ministério do Esporte ao Ministério do Desenvolvimento Social. Com a incorporac¢do das novas Pastas,
houve um acréscimo significativo dos assuntos tratados pelo Ministério.

Dessa forma, no inicio do ano foi criada a unidade da Ouvidoria-Geral, vinculada a Secretaria—Executiva
do novo Ministério, que assumiu a funcdo de coordenar os servicos de Ouvidoria, de Central de
Relacionamento e de Acesso a Informacao das trés pastas supracitadas. A partir da nova estrutura, dentre a
diversidade de pautas sob sua competéncia e que ilustram bem o tamanho do seu desafio institucional,
podemos citar: Programa Bolsa Familia, Programa Crianca Feliz, Cadastro Unico, Beneficio de Prestacdo
Continuada (BPC), Bolsa Atleta, Centros de Treinamento e pesquisa para o alto rendimento, servicos da
Assisténcia Social, Cuidados e Prevencgdo as Drogas, Plano de Aquisicdo de Alimentos, Cisternas, Lei de
Incentivo a Cultura, Direito Autoral, Sistema Nacional de Cultura, Lei de Incentivo ao Esporte, Legado
Olimpico, Paradesporto, Estagdes da Cidadania, entre outros.

Nesse contexto, com destaque também as alteragGes normativas e de sistemas estruturantes que
repercutiram nas a¢des da Ouvidoria, foram necessarias agdes com objetivo de integrar e ajustar as equipes,
os assuntos, os fluxos de trabalho e outros aspectos da gestdo da Ouvidoria-Geral. Para tal, foi tracada uma
rota de aperfeicoamento do atendimento do Ministério, pautada no compromisso com a transparéncia e
controle, buscando simplificar e estruturar os processos das coordenag¢des e aprimorar a utilizagdo de
instrumentos gerenciais novos e os ja existentes.

Assim, para facilitar a apresenta¢do e compreensdo integral de nossa trajetdria anual, dividimos o que
foi realizado em 2019 em eixos de atuacdo. As a¢Oes e projetos serdo descritos neste documento, tecendo
uma narrativa das realizagdes, desafios e também dos horizontes futuros da Ouvidoria-Geral.




COMO FOI NOSSO 2019

Apresentamos, a seguir, os projetos e a¢des desenvolvidos e realizados em 2019, divididos em
eixos de atuacao.

Aperfeicoamento da atua¢ao no ambito de atendimento ao usuario

Atendimento a telefonia madvel

A partir de julho de 2019, a CGCR passou a atender liga¢cGes de telefonia mdvel, aumentando o alcance
aos(as) cidadaos(as). Em parceria com a ASCOM, houve campanha para ampla divulgacdo do Canal 121 e da
migracdo paulatina, com prazo de 18 meses, do 0800 do Ministério para o numero tridigito. O 121 se
consolidard quando a demanda atingir 80% das chamadas que iriam para o 0800.

Plano de integracao

O Plano de Integracdo das areas envolvidas na formacdo do MC foi elaborado de modo a concentrar
esforcos de todas as coordenacdes da Ouvidoria no mapeamento de novos assuntos que teriam impacto no
atendimento e na articulagdo com as areas técnicas do Ministério para a producao de capacitagdo, de base
de conhecimento e para a reorganiza¢do das equipes com redimensionamento do trabalho.

As equipes técnicas focaram-se no didlogo orientado a construgdo colaborativa do plano de integracao
entre as areas, em um esforco de manter a qualidade do atendimento aos cidaddos-usuarios e as cidadas-
usudrias e aqueles(as) cidaddos(ds) que procuram informacdes sobre os servicos das trés areas — esporte,
cultura e desenvolvimento social. A metodologia utilizada foi a realizagdo de oficinas para captacdo dos
cenarios das trés areas que passaram a compor a nova Ouvidoria-Geral. Foram mapeadas informacgdes sobre
processos desde a capacitagdo ao atendimento para conhecer as realidades distintas, identificar possiveis
gargalos e acordar encaminhamentos. Inicialmente havia 6 areas de concentracgao:

Areas de Acdo Necessidade

L Capacitar equipe para tratar manifestagdes das trés pastas que passaram a integrar
Capacitagao e . . .
o Ministério da Cidadania e para alinhar fluxos de trabalho e processos.

N i Compatibilizar normativos publicados e em elaboragdo das areas envolvidas para
ormativos . . .
alinhar e resguardar a area de atendimento.

Integrar, por etapas, sistemas e ferramentas utilizadas pelas areas para aprimorar e
Sistemas e Ferramentas ajustar o sistema escolhido para unificar os processos de tratamento de Ouvidoria,
Acesso a Informacdo e Central de Relacionamento.

Identificar e integrar fluxos de trabalho das equipes com foco na efetividade das

Fluxos ~ . .
entregas e na manutencao da qualidade do servigo.

Desenhar e delinear atribuicGes das unidades subordinadas a Ouvidoria- Geral, bem
Atribuicdes como seu Gabinete, estabelecendo pautas e tematicas sob responsabilidade de
cada Coordenacdo e Assessoria Técnica.

Dotacgdo de orcamento para executar as atividades de Central de Relacionamento e
Orgamento e Contrato Ouvidoria, apoiada em dois contratos administrativos. Adequacgao e suporte das
novas atribuicdes.




Y

Aspirando a melhoria do atendimento ao(a) cidaddo(d), a tramitacdo interna das manifestacGes
recepcionadas pela Ouvidoria passou a ser realizada exclusivamente por meio do Sistema de Gestdo de
Demandas (SGD). As unidades que ainda nao tinham acesso ao sistema foram cadastradas e os pontos focais
foram capacitados pela Ouvidoria. Dessa forma, a tramitacdao de demandas ficou mais agil, uniforme, além
de unificar todas as informacdes recepcionadas em apenas um sistema, o que fortalece o compromisso de
integridade e transparéncia da Ouvidora no trato das demandas dos(as) cidadaos(as).

O Plano de Integracdo possibilitou uma trajetéria de compatibilizacdo das equipes e tematicas recém
unificadas na mesma pasta ministerial e foi fundamental para a Ouvidoria, sobretudo, por se tratar de uma
area com atuacao transversal e contato com todos os setores do Ministério. A partir de indicagdes do Plano,
diversas atividades foram mapeadas e desenvolvidas durante o ano, muitas delas citadas no presente
documento.

Reformulagdes e ajustes em componentes do tratamento das demandas

O atendimento é um todo complexo formado por diversos processos, fluxos e ferramentas que
operacionalizam e efetivam o servico prestado pelos canais ofertados. A Quvidoria trabalha com o horizonte
de exceléncia no atendimento e, dessa forma, revisa, reformula e molda suas rotinas com base em uma
gestdo de qualidade e aprimoramento constante.

O Sistema de Gestdo de Demandas (SGD), sistema utilizado pela Ouvidoria para tratar internamente as
manifesta¢Oes recepcionadas, € moldado para suprir as necessidades pautadas pela natureza das atividades
de Ouvidoria e funciona como banco de dados das manifestacdes de Ouvidoria do Ministério. Dessa forma,
desde fevereiro de 2019 as equipes se organizaram para espelhar todas as manifestacGes de esporte e
cultura, que eram recepcionadas por outros sistemas e/ou fluxos de trabalho, no SGD, possibilitando que os
dados da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania estivessem em um banco de dados unificado.

Dentro das funcionalidades presentes no SGD, temos a arvore de classificacdo. A darvore é a
funcionalidade que possibilita, dentre outras coisas, a identificagdo dos tdpicos mais demandados na
Ouvidoria e sua revisdao requer constancia. Portanto, no contexto de integracdo de pastas, uma das
atividades prioritdrias foi a atualizacdo da arvore de classificacdo, que possibilitou o registro das novas
tematicas da pasta ministerial, bem como a visualizagdo em numeros unificados das demandas
recepcionadas de todas as areas. Esse movimento possibilitou a extragao de insumos gerenciais para boletins
e relatérios produzidos ao longo do ano, além de qualificar a informacdo oferecida para melhorar o
entendimento dos tépicos.

A Ouvidoria obteve um marco importante em 2019 com a resolugao de passivo, sendo mais de 4 mil
manifestagdes concluidas. Para isso, foi necessario gerir com qualidade e empatia a equipe, sobretudo os(as)
analistas, para dar conta do tratamento desses registros represados somado ao cotidiano de recepcgao e
tratamento das manifestagGes que chegam diariamente na Ouvidoria.




Essa acdo teve resultados positivos em 2019, em que foram tratadas 1.637 manifestacdes represadas do
periodo de janeiro/2016 a maio/2019, e a resolu¢do de mais 2.528 do periodo de janeiro/2012 a
dezembro/2017, totalizando 4.165 manifestagdes represadas respondidas.

A matriz de informacdes é ferramenta que demonstra um esforco pela garantia da agilidade nas
respostas ao(a) cidaddo(d) e em ndo sobrecarregar as dreas técnicas com manifestacbes passiveis de
tratamento através de consultas aos sistemas ou a partir de informagdes padronizadas. Comecamos a
reestruturacdo no segundo semestre de 2019, revisando o conteddo e reorganizando a forma de
sistematizacdo das informacgdes, visando facilitar a rotina dos(as) analistas que a utilizam diariamente. O
conteudo é atualizado e revisado partindo de instrumentos normativos, boletins informacionais, instrucdes
operacionais, percep¢ao a partir da vivéncia diaria de atendimento, dentre outros elementos. No segundo
semestre de 2020, o conteldo sera enviado as unidades para validacdo e complementag¢des necessarias.

O compromisso com a agilidade e tempestividade nas respostas ao(a) cidaddo(d) também pode ser
demonstrado em ac¢des realizadas durante o ano de 2019, como a organizacdo de fluxo de trabalho para
envio de oficios de cobrangas as areas técnicas do Ministério. A pratica ja ocorria na Ouvidoria, porém, com
periodicidade bimestral, e passou a ocorrer mensalmente.

Os oficios sdo enviados via Sistema Eletrénico de Informacdes (SEl) as areas finalisticas, aquelas que
respondem as manifestacdes que nao sao passiveis de resolucao pela equipe da CGOUV. Os documentos
sinalizam a quantidade de manifestacGes pendentes, assim como os prazos estabelecidos em lei que
amparam a cobranga. Em planilha anexa, sao encaminhados os dados necessarios a identificacao das
manifestacdes no SGD. Esse aprimoramento de uma acao ja realizada mostrou-se efetivo, na medida em que
ha retorno das areas e um contato mais frequente dos(as) técnicos(as) com a equipe da Ouvidoria.

O primeiro semestre de 2019 foi dedicado, sobretudo, as a¢es de integra¢do das pastas unificadas no
Ministério da Cidadania. Por isso, pautas como a reformulacdo das pesquisas de satisfacdo aplicadas no
atendimento passaram a compor as atividades retomadas somente no segundo semestre.

A equipe trabalhou na revisdo das questGes aplicadas nas pesquisas de satisfacdo em todos os canais da
Ouvidoria, com atencdo ao objetivo fim dos resultados da pesquisa: mensurar como estava sendo recebido
pelos(as) cidaddos(as) o atendimento nas dimensdes de satisfacdo quanto ao tratamento e quanto a
resolucdo de sua demanda. Portanto, a revisdo das pesquisas de satisfacdo foi realizada e concluida ao fim
de 2019 e a aplicagdo das mudangas sera pauta efetivada em 2020.

Compromisso com a transparéncia e controle

Plano de Integridade

A politica de governanga da administracdo publica federal fortaleceu-se nos ultimos anos,
primordialmente com advento do Decreto n29.203, de 22 de novembro de 2017. Nessa esteira, a integridade
aparece como principio e mecanismo para o exercicio da governanca publica.



Com a criacdo do Ministério da Cidadania, toda a estrutura de governanca foi revista, inclusive a
composicdo e funcionamento do Subcomité de Integridade. A Portaria n? 641/GM/MC instituiu o Comité
Interno de Governanga do Ministério da Cidadania (CIGMC) com o objetivo de proporcionar a melhoria da
gestdo e garantir as entregas do Ministério com base nas boas praticas de Governanca, com énfase em
Gestdo de Riscos, melhoria dos Controles Internos, Transparéncia e Integridade. O CIGMC é assessorado por
instancias internas, sendo uma delas a Camara Técnica de Integridade da qual a Ouvidoria-Geral faz parte.

Dessa forma, o Plano de Integridade do Ministério da Cidadania, aprovado pela Resolugdo n? 01/2019,
traz a Ouvidoria-Geral como unidade de gestdo da integridade e estabeleceu duas a¢des a ela relacionadas:

Acdo: Definicdo das atribuicdes e atividades da Ouvidoria-Geral. Incorporagdo no Regimento Interno do
Ministério da Cidadania.

Agdo: Reavaliagao e revalidagdao do Fluxo de Tratamento de Denulncias no ambito do Ministério da
Cidadania

Dentro da estrutura de gestao da integridade, a Ouvidoria desempenha papel fundamental visto que
gere o funcionamento dos canais de dentncia no ambito do Ministério. O estabelecimento legal da Ouvidoria
como canal Unico de recebimento de denuncias (Instru¢do Normativa n2 7/2019, da Controladoria-Geral da
Unido/Ouvidoria-Geral da Unido) fortalece sua atuacgdo institucional no processo de interlocugdo, tanto com
o(a) cidadao(do), quanto com as areas técnicas internas do MC. Ademais, atua como espaco aberto para a
sociedade, sendo verdadeira ferramenta de controle e participagdo social. Assim, a partir das informagdes
trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar riscos a integridade, propor mudancas e apontar
situacOes irregulares que deverdo ser apuradas pelas unidades competentes. Trata-se, portanto, de
importante agente na gestao de integridade do Ministério da Cidadania.

No tocante a essa pauta, a Coordenagdo-Geral da Ouvidoria (CGOUV) contribuiu com a revisdo do fluxo
de tratamento de denuncias recepcionadas nos canais de entrada, o que resultou em um Manual de
Denuncias que visa a padronizagao do atendimento realizado em caso de denuncias, sendo uma publicagdo
voltada aos(as) operadores(as) da Ouvidoria. Os fluxos e o manual foram aprovados integralmente pela
Camara Técnica da Integridade em outubro de 2019.

Além disso, em atuac¢do conjunta com o Gabinete e as demais Coordenacées, foi efetivada a atualizacdo
da Portaria de Atendimento do Ministério da Cidadania, tendo como base a publicagdo de mesmo normativo
no ano de 2018, estabelecendo um marco na institucionalizagdo do atendimento ao publico no érgao.

Portal institucional do Ministério da Cidadania

A atualizacdo das informagdes disponibilizadas em transparéncia ativa no Portal Institucional do
Ministério foi um significativo ponto de consideracdo por parte da Ouvidoria. Naturalmente, o tema foi
pautado na integragao, uma vez que seria importante alinhar as informacgdes disponibilizadas nos espacos
virtuais institucionais que no ano de 2019 ainda constavam na pdgina da Cultura, do Desenvolvimento Social
e do Esporte.

Desse modo, a reformulagdo da pagina “Fale Conosco” do Ministério da Cidadania foi construida pelas
Coordenacgbes da Ouvidoria-Geral e apresentada a equipe da Asssessoria de Comunicacdo (ASCOM) do
Ministério. Sua efetiva publicacdo no sitio eletronico foi condicionada aos aspectos tecnoldgicos da
conformagdo dos trés sites em um Unico portal, que seria um ponto de unido e direcionamento de links para




os espacos especificos da Cultura, do Esporte e do Desenvolvimento Social, sendo as informacGes da
Ouvidoria e de acesso a informacdo uma constante entre as paginas das grandes pastas.

Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servicos é um instrumento previsto e regulamentado por meio do Decreto 9.094/2017 e da
Lei 13.460/2017. Em poucas palavras, consiste em reunir informacgdes basicas sobre os servigos prestados
pelos drgdos ou entidades federais, tais como: (1) InformacgGes sobre o servico oferecido; (2) Requisitos e
documentos necessarios para acessar o servico; (3) Etapas para processamento do servico; (4) Prazo para
prestacdo do servico; (5) Forma de prestagao do servico; (6) Forma de comunicagdao com o(a) solicitante do
servico e; (7) Locais e formas de acessar o servico.

A reestruturacdo e atualizacdo da Carta de Servigcos do Ministério da Cidadania, seguindo o estabelecido
na Lei n2 13.460/2017 e no Decreto n2 9.094/2017, foi uma importante a¢cdo do campo da transparéncia
ativa do drgdo. Seu processo interno contou com comprometimento por parte da Ouvidoria-Geral em
considerar como eixo central a percep¢do do usudrio ao acessar as informacgdes disponibilizadas. Dessa
forma, foram construidas duas versées da Carta com a proposta de atender de maneira mais completa as
necessidades e realidades dos usuarios, compreendendo-as de maneira plural e diversa.

As versOes propostas para a Carta de Servicos ao Usuario do Ministério da Cidadania foram:

1. Versdo em documento formato PDF: disponibilizada no Portal institucional, possibilita ao usudrio a
realizacdo de download e facil disseminacdo do documento; e

2. Versdo digital: pagina navegdvel do Portal institucional do MC que apresenta as informacgGes de
maneira mais dindmica, com direcionamento a outros espacos do site e maior detalhamento de
informacdes, tornando mais proximo e organico o contato do usudrio com o Ministério.

As duas versdes proporcionam maior facilidade e praticidade de atualizagao das informagdes, uma vez
gue compreendemos que a riqueza da Carta é que ela ndao é estdtica e permite — e estabelece como
necessario - atualiza¢Ges periddicas.

Portal de Servicos do Governo Federal

De acordo com o disposto no art. 18 do Decreto n? 9.094/2017, a Carta de Servicos deve ser objeto de
permanente divulgacdo aos(as) usudrios(as) de servigos publicos, e mantido visiveis e acessiveis ao publico
também no Portal de Servigcos do Governo Federal. Em outras palavras, a legislagdo prevé que a Carta de
Servigos deve ser disponibilizada em locais fisicos e eletrénicos de atendimento ao(a) cidadado(3), e, também,
no Portal de Servicos do governo federal, que atualmente é o Portal Gov.br.

O Portal Gov.br incorporou o antigo Portal de Servigos do Governo Federal, passando a ser oficialmente
a Carta de Servicos ao Cidaddo de todos os érgdos e entidades do Poder Executivo Federal. Assim, o Portal
funciona como um cadastro de servicos federais. E responsabilidade dos érgdos atualizar e melhorar as
informagdes de seus servigos e, para tanto, cada drgdo e entidade federal deve ter pelo menos um(a)
servidor(a) responsavel por cadastrar os seus servicos e por atualiza-los periodicamente.

Nesse contexto, a atualiza¢do dos servigos disponiveis no Portal de Servicos foi uma agdo pensada de
maneira conjunta a Carta de Servigos, uma vez que partem da mesma premissa, qual seja, ambas tém o



cidaddo-usuario e a cidada-usuaria como destinatarios principais da atualizacdo das informagdes dos
servicos prestados pelo Ministério da Cidadania. O Portal, no entanto, conta com uma estruturagdo mais
especifica do conteldo, posto que é um canal para publicizagdo de todos os servicos do Governo Federal.

O Ministério da Cidadania, representado pela Ouvidoria-Geral, tomou a frente do processo para
estruturar uma atuacdo qualificada e efetiva, de modo a responder de maneira mais completa os pontos
solicitados no preenchimento do Portal e adequar a realidade dos servicos de nosso Ministério. Dessa forma,
de um total de 77 servicos mapeados, até o fechamento deste relatdrio, tivemos 55 servicos do Ministério
publicados no Portal de Servigos do Governo Federal (gov.br).

Material de divulgagao institucional

Com a mesma orientacdo de amadurecimento dos processos comunicacionais, que visam o
fortalecimento institucional, a transparéncia e uma relacdo mais aberta e efetiva com a sociedade, foi
proposta a producdo do video a respeito da Ouvidoria-Geral para divulgacdo institucional. A producao foi
encampada pela prépria gestdo da Ouvidoria junto as equipes, que estruturaram tdpicos importantes e
necessarios para o material, além de roteirizar e estabelecer o formato acordado como mais adequado.

O objetivo do material é disseminar informacg6es sobre a atuacao da Ouvidoria-Geral, democratizando a
percepcdo sobre nossas atividades e competéncias, além de desmistificar o imaginario sobre a rotina de uma
Ouvidoria, diversificando e ampliando as concepgdes sobre as tarefas desempenhadas pelas nossas equipes.
O resultado disso é uma melhor compreensado sobre as diferencas entre os canais disponibilizados na
Ouvidoria, alinhando expectativas e ajustando fluxos importantes que fortalecem uma cultura
organizacional que prima pela transparéncia, acesso e qualidade das informacdes disponibilizadas, bem
Ccomo 0 avango ha comunicac¢do entre as unidades técnicas que compdem o Ministério.

Plano de Dados Abertos

Em observancia as determinagdes da Lei de Acesso a Informagdo (LAI), da Instrugdo Normativa SLTI n2
4, de 13 de abril de 2012 (que institui a Infraestrutura Nacional de Dados Abertos), do Decreto Presidencial
N2 6.666, de 27 de novembro de 2008 (que institui a Infraestrutura Nacional de Dados Espaciais), em 2019 a
Coordenacgdo-Geral de Transparéncia e Acesso a Informagdo (CGTAI) iniciou a elaboragdo do Plano de Dados
Abertos (PDA) do Ministério da Cidadania, com vigéncia entre os exercicios de 2020 a 2022. O documento
reldne o inventdrio de todas as bases de dados criadas nas unidades do Ministério, apresenta a relagdo das
bases que ja se encontram disponiveis para a sociedade e o cronograma daquelas que serao disponibilizadas
até 2022, quando novo PDA deverd ser elaborado.

Publicizagao das agendas das autoridades ministeriais

Ainda em 2019, a CGTAI fomentou e padronizou a disponibilizagdo das agendas dos(as) ocupantes de
Cargos e Funcgdes Comissionadas de nivel 5 ou superior, conforme determinagGes constantes na Lei n?
12.813/2013, na Resolugdo da Comissdo de Etica Publica e no Decreto n® 7.724/2012.

Publicizagao dos perfis dos cargos e curriculos das autoridades ministeriais

Para estimular a cultura de transparéncia entre os(as) servidores(as) e colaboradores(as) do Ministério
da Cidadania, foram realizados didlogos entre a equipe da CGTAI/SIC e as demais unidades técnicas do érgéo,




na tentativa de viabilizar o aprimoramento da transparéncia ativa, explicitando a importancia da necessidade
de publicacdo dos perfis dos cargos em comissdo do Grupo-DAS ou FCPE de niveis 5 e 6, e dos curriculos para
atendimento ao Decreto n2 9.727 de 15 de marc¢o de 2019 e da Portaria ME n2 13.400, de 06 de dezembro
de 2019.

SIMPLIFICAGAO E ESTRUTURAGAO DE PROCESSOS

Atualizagao das FAQS e RPS

Para a presta¢do de um atendimento de exceléncia a todo(a) cidaddo(d) que entra em contato com a
nossa Central de Relacionamento, a CGCR atualiza constantemente as FAQs (sigla em inglés para as
Perguntas Frequentes) e as RPs (respostas padrao). Os textos prontos e atualizados padronizam e garantem
maior agilidade nas respostas para as indagacdes da populacao.

Em 2019 foram atualizadas 1.119 FAQs e 942 RPs, conforme demonstram os gréficos abaixo:
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EvolugGes e customizagdes do SGD

A partir de julho de 2019, a CGCR, em parceria com a empresa de Contact Center, trabalha para
customizar o Sistema de Gestdo de Demandas (SGD) a fim de simplificar e dar maior acessibilidade ao(a)
cidaddo(d). Sdo exemplos de melhorias no sistema: a unificacdo dos perfis por area técnica; a nova
visualizacdo do layout e a implementacdo da base de conhecimento dentro do préprio sistema.

Capacitacoes

Os(as) colaboradores(as) da Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania sdo constantemente
treinados em técnicas de atendimento e ética, sendo instruidos(as) a tratarem com urbanidade, paciéncia e
respeito cada cidaddo(d) que entra em contato com a Central buscando informacgGes sobre as areas de
atuacdo do Ministério. Aliadas a essas formagdes, ocorrem, periodicamente, capacitagbes sobre os
programas, projetos e politicas do MC.

Os(as) operadores(as) sdo orientados(as) e supervisionados(as) para prestarem atendimento eficaz e de
boa qualidade ao(a) cidadao(a), especificados objetivamente em termos contratuais. Além das capacita¢des
periddicas realizadas, existe uma equipe especializada para realizacdo de monitoria (avaliagdo dos
atendimentos), que acompanha diariamente os(as) operadores(as), pontuando-os(as) de acordo com os
parametros estabelecidos nos itens 21 a 25 do Termo de Referéncia do Contrato com a empresa de Contact
Center (Contrato n2 21/2018).

Ainda visando a melhoria da qualidade dos servigos prestados, sdo realizadas auditorias das ligacdes e
dos e-mails concluidos. Foram realizadas 100 auditorias, sendo 50 de cada mddulo, com base nas monitorias
realizadas pelos(as) supervisores(as) e monitores(as) da Central. Ademais, ao todo, em 2019, foram feitas 50
capacitacdes sobre temas de responsabilidade do MC, tais como: Bolsa Atleta e Edital; Bolsa Familia; Vale
Cultura; Edital Culturas Populares; Edital do Conselho Nacional de Cultura; Edital Vida Saudavel, entre outros.

Calibragoes

A Calibragdo é o alinhamento das informagGes entre a area técnica do MC e a equipe de avaliadores(as)
da empresa contratada, a fim de permitir a avaliagdo de possiveis desvios, no sentido de melhorar a base de
conhecimento, a conformidade e a qualidade dos atendimentos prestados. Toda calibragao requer amostras
de atendimentos — telefonia receptivo, telefonia ativo, e-mail e chat — de cada Secretaria, e deve acontecer
mensalmente.

Durante esses encontros, contamos com a presenga de representantes das areas técnicas ministeriais e
de membros da CGCR e CGOUV, além dos(as) profissionais responsaveis dos profissionais responsaveis pela
supervisao e monitoria do atendimento na Central.

Dentre os principais resultados obtidos nas calibracdes, podemos destacar:

1. Levantamento de necessidades de treinamentos e recapacitagdes da Central;

2. Atualizacdo de FAQs e RPs que alimentam a base de conhecimento dos(as) agentes;

3. Prestacdo de feedback as equipes envolvidas;

4. Promogdo de estreitamento da comunicacdo entre a drea técnica e a Central de Relacionamento,
visando maior assertividade das a¢des, entre outros resultados operacionais.



Em 2019, foram realizadas 48 calibrag6es conforme grafico abaixo:
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Mapeamento de processos

O mapeamento de processos foi realizado visando reestruturar os procedimentos internos a fim de
qualificar, simplificar e trazer maior clareza as metodologias utilizadas pela CGOUV. Diversos fluxos de
processos tiveram de ser redesenhados, adequando-os ao novo desenho institucional e visando a
racionalizacdo dos procedimentos. A exemplo disso, cabe citar o novo fluxo de tratamento de denuncias em
atendimento a Resolugdo n? 01, de 28 de margo de 2019, que aprova o Plano de Integridade deste Ministério.

Outro ponto a destacar foi a necessidade de reconfigurar o modo de atendimento ao(a) cidadado(a), seja
ele por carta, telefonia, presencial ou e-mail. O Fala.BR passou a ser o Unico canal eletrénico de registro de
manifestacées de ouvidoria no dmbito do Ministério, culminando em uma nova forma de registro e
tramitacdo de manifestacGes.

Fala.BR como unico formulario de atendimento

A Instrucdo Normativa CGU/OGU n? 7, de 8 de maio de 2019, estabeleceu a ado¢do do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv), como plataforma Unica de registro de manifesta¢Ges de ouvidoria, nos
termos do art. 16 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

A equipe da CGOUV se organizou para atender as manifestagdes recepcionadas pelo e-Ouv dos antigos
Ministério do Esporte, da Cultura e do Desenvolvimento Social, que durante grande parte do primeiro
semestre do ano permaneceram em caixas separadas no sistema. Para tal, foi necessario o estabelecimento
de fluxos de transi¢cdao, uma vez que a Cultura e o Esporte tinham seus préprios modos de funcionamento e
atendimento as manifestacGes de Ouvidoria, além da organizacdo das equipes, sobretudo os(as)
analistas(as), para receberem e tratarem as manifestagdes com os novos conteldos.

A plataforma Fala.BR, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), é o resultado da jungdo do
Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv) e Sistema Eletrénico do Servico de Informagdes ao
Cidad3o (e-Sic), ferramentas essenciais para o cumprimento da Lei de Acesso a Informacgdo (n212.527/2011)
e para o cumprimento do Cdodigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos (Lei n? 13.460/2017).




Conforme estabelecido pelo Decreto 9.492/2018, em 05 de setembro de 2019 a Ouvidoria atualizou seus
canais de atendimento tornando o Fala.BR o Unico canal eletrénico de registro de manifestacGes de
Ouvidoria no ambito do Ministério.

De acordo com informacgdes da CGU, o e-Ouv e e-Sic juntos ja somam mais de 1,2 milhdo de pedidos de
acesso a informacado e de manifesta¢des de Ouvidoria, direcionados para todos os drgaos do Poder Executivo
Federal, e ja atendem a quase dois mil érgdos e entidades de todos os entes e poderes da federacao.

Informagao imediata de andamento processual

Com intuito de reduzir o tramite de demandas apresentadas por cidaddos(as) que precisam verificar o
andamento de processos publicos corriqueiramente, e dar celeridade ao atendimento, a CGTAI realizou o
levantamento dessas demandas, bem como de seus(suas) respectivos(as) solicitantes e, com a anuéncia das
areas, o status dos processos solicitados passou a ser informado diretamente pela CGTAI, resultando em
maior agilidade no atendimento, com reducdo média de 8 dias no tempo de resposta.

APRIMORAMENTO DOS INSTRUMENTOS GERENCIAIS

Implementacdo da posi¢ao de atendimento digital

Para agilizar e simplificar os atendimentos, em outubro de 2019, a Central de Relacionamento
implementou a Posicdo de Atendimento Digital (PA Digital), que funciona 24 horas por dia. Ao ligar para a
Central de Relacionamento e emitir palavras-chave, a prépria Unidade de Resposta Audivel (URA) responde
informagdes para o(a) cidaddo(a), sem necessidade de atendimento humano. Caso o questionamento ndo
seja respondido, a ligacdo é transferida para o(a) operador(a) que prossegue com o atendimento.

Como a implementacdo é recente, alguns ajustes ainda estdo sendo feitos no sistema.

Integracao dos instrumentos gerenciais

O Decreto n29.492/2018, em seu artigo 16, determinou que as manifesta¢des de Ouvidoria devem ser
apresentadas preferencialmente por meio eletronico, pelo Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal (e-Ouv), de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades da administracdo publica
federal.

O normativo supracitado estabeleceu ainda o prazo de um ano, contado da data de sua publicacdo, para
adequacdo dos processos e integragdo de sistemas pelas Ouvidorias do Poder Executivo Federal. A
integracdo de sistemas de ouvidorias ja existentes e utilizados para recebimento de manifesta¢des possibilita
gue a totalidade das informacGes esteja na base de dados do e-Ouv. Diante disso, a CGOUV iniciou, ainda
em 2018, o processo de integragdo entre o Sistema de Gestdo de Demandas (SGD) e o e-Ouv.

No decorrer do processo, a Ouvidoria enfrentou diversos obstaculos inerentes ao grau de complexidade
do projeto, muitos de ordem técnica, como dificuldades na comunica¢dao com a equipe de Tl da OGU, erros
identificados no webservice do e-Ouv, além de sucessivas trocas na equipe de desenvolvimento da STI que
impactaram no prazo de entrega do projeto.



A despeito de todos os obstaculos enfrentados, atualmente, o projeto caminha para sua fase final de
desenvolvimento. Hoje é possivel realizar o espelhamento das manifestacGes recepcionadas no Fala.BR (que
abrange o e-Ouv e o e-Sic) para o SGD. Além disso, estd em fase final de desenvolvimento o espelhamento
do SGD para o Fala.BR.

Os préoximos passos a serem desenvolvidos referem-se ao tratamento das manifestacdes propriamente
dito: envio de resposta ao(a) usuario(a), prorrogacdo de prazo, arquivamento da manifestacdo, pedido de
complementacdo de informac6es ao(a) usuario(a) e encaminhamento da manifesta¢do para outra Ouvidoria.

A Coordenacdo-Geral da Ouvidoria ndo tem medido esforgos para que o projeto seja concluido e tem
atuado com zelo, constancia e rigor em relacdo ao monitoramento das entregas de tecnologia junto a STI
para que o desenvolvimento n3o seja interrompido, objetivando o cumprimento do Decreto n2 9.492/2018
e suas recomendagdes.

Atualizagao do Painel Gerencial da Coordenag¢do-Geral da Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral conta com painéis que acomodam os dados sobre o atendimento e o Painel Gerencial
da CGOUV, que foi criado em 2015. A ferramenta mostra indicadores da unidade, possibilitando a elaboracao
e extracdo de tabelas, graficos e mapas de calor, reunindo dados e informagdes histdricas do atendimento
prestado pela Coordenacdo, permitindo, por conseguinte, o acompanhamento com maior eficiéncia das
manifestacOes registradas pelos(as) cidadaos(as).

Nesse sentido, um trabalho importante foi a atualizacdo do Portal conforme a nova configuracao
ministerial. Esse desenvolvimento foi resultado do esfor¢o da CGOUV em conhecer o modus operandi das
Ouvidorias dos érgdos que estavam sendo incorporados, realizando o mapeamento dos processos e dos
instrumentos de gestdo e monitoramento das manifestacdes de Ouvidoria registradas por eles (planilhas,
sistemas, etc), além do ajuste e acréscimo de assuntos e tdpicos no SGD, dentre outras agoes.

O Painel foi uma das ferramentas mapeadas nos fluxos das trés pastas reunidas Cultura, Esporte e
Desenvolvimento Social, que convergiu para potencializar a percep¢do de Ouvidoria enquanto ferramenta
de insumos gerenciais, contribuindo para concretizar essa percepg¢do na pratica. Com isso, a inser¢ao dos
dados das Secretarias do Esporte e da Cultura, dos novos assuntos alocados no Ministério da Cidadania, foi
realizada.

Painel Gerencial da Coordenag¢ido-Geral de Transparéncia e Acesso a Informagao

Com o desenvolvimento do Painel Gerencial de Transparéncia e Acesso a Informacdo do Ministério da
Cidadania, foi possivel estabelecer um fluxo mais eficiente e agil, no qual a obtengdo de informagdes é mais
rapida e mais precisa, especialmente sobre a quantidade de pedidos, Secretarias e assuntos mais
demandados. Ainda que persista uma necessidade de melhoria e maior estabilidade dos dados baixados do
Sistema e-SIC, o Painel Gerencial da CGTAI continua sendo uma das maiores conquistas para a Coordenagao.

Painel Gerencial da Coordenag¢do-Geral da Central de Relacionamento

A CGCR utiliza o Painel Gerencial, criado em 2015, que serve para mostrar indicadores das Secretarias
proporcionando a elaboracdo de graficos e mapas de calor, reunindo dados e informacg6es do atendimento




prestado, possibilitando o acompanhamento com maior eficiéncia das demandas registradas pelos(as)
cidaddos(as).

Boletins Mensais e Relatdrios Técnico-Gerenciais

Reconhecendo a potencialidade que o Painel Gerencial da CGOUV tem para as dareas finalisticas e
sentindo a necessidade de ampla divulgacdo interna das informagdes contidas no Painel, a partir do segundo
semestre de 2019, a Coordenacao-Geral da Ouvidoria desenvolveu Boletins Informativos mensais
direcionados as Secretarias do Ministério. Na produgdo dos boletins, o painel passou a ser uma ferramenta
importante na simplificacdo e agilidade com que as informacGes eram coletadas, isso é, o painel passou
efetivamente a ser utilizado como ferramenta gerencial nos fluxos de trabalho da Ouvidoria.

Os boletins mensais e quinzenais sdao customizados conforme as necessidades de cada Secretaria e
contém as principais caracteristicas das manifestacdes recebidas na Ouvidoria no periodo definido. O
formato dos boletins foi pensando para ser o mais pratico possivel, para que a comunicacdo fosse facil e
fluida. Nesse sentido, fazemos o uso de recursos visuais, como graficos e tabelas, tudo em layout moderno
e visualmente convidativo.

Com a implementacdo e publicacdo dessas informacgdes, as areas passaram a ter, mensalmente, acesso
a informacdes estratégicas editadas de acordo com as necessidades e natureza dos setores. Isso aproximou
a relacdo entre a Ouvidoria e as dreas finalisticas do Ministério, impactando em um ponto fundamental para
nossa atuacdo: o aprimoramento das relacGes intersetoriais. Além disso, as informacdes de Ouvidoria
passaram a fazer parte do cotidiano da alta gestdo do 6rgéo e as demandas dos(as) cidaddos(as) passaram a
ter maior impacto e visibilidade internamente.

Os relatdrios técnico-gerenciais, juntamente com os boletins mensais, visam apresentar a gestdo os
guestionamentos recebidos por meio das manifestacGes recepcionadas pela Ouvidoria e recomendar
eventuais mudancas buscando a melhoria dos servigos publicos ofertados ao(a) cidadao(a).

A Lei 13.460/2017 estabelece como atribui¢do fundamental das ouvidorias propor aperfeicoamentos na
prestacdo dos servicos. Nesse sentido, tendo em vista que as manifestacGes recepcionadas se
consubstanciam em importante material de diagndstico e visando o aprimoramento da presta¢dao dos
servicos publicos ofertados pelo Ministério da Cidadania, a Ouvidoria utilizou os relatdrios técnico-gerenciais
como dispositivos de apresentagdo de dados e informagdes, quantitativas e qualitativas, com subsidios a
elaboragdao de recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestagao de servigos. Ou seja,
dispositivos capazes de ativar mudancas e movimentagdes por serem diagndsticos baseados nas
manifesta¢des de Ouvidoria (encaradas aqui como a percepgdo do usuario-cidaddo e da usudria-cidada),
seguidas de recomendag¢des de melhoria dos servigos publicos.

Com esse trabalho, a Ouvidoria ratifica seu papel como importante ferramenta de gestdo, sendo uma
agente promotora de mudancgas, instrumento de exercicio de cidadania, controle e participagdo social que
visa acompanhar a prestacdo dos servicos, contribuir para a satisfacdo das necessidades dos(as) usudrios(as)
e a zelar pela prestagao de servigos publicos de qualidade.




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2020

A Ouvidoria-Geral é a instancia mediadora entre o Ministério da Cidadania e os cidaddos-usuarios e
cidadas-usuarias. Promove, portanto, o controle e a participacdo social, além de zelar pela transparéncia e
qualificacdo continua dos servicos publicos prestados pelo Ministério. Essas sdo atribui¢Ges indispensaveis
ao bom funcionamento da organizagao e, dessa forma, a realizagdo de um Planejamento Estratégico préprio
justifica-se para garantir entregas consistentes a sociedade.

Elaboramos, portanto, em colaboracdao com a Subsecretaria de Planejamento, Orgamento e Governanca
(SPOG), o Planejamento Estratégico 2019 — 2022 e o trabalho foi dividido em 4 oficinas, que ocorreram
durante o periodo de 03 meses e envolveu as trés Coordenag¢des-Gerais desta Ouvidoria, contando com a
participacdo de mais de 30 colaboradores(as).

MAPA ESTRATEGICO | 2019-2022
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A Ouvidoria-Geral julgou importante e prioritaria a elaboracdo do “Plano Estratégico 2019 — 2022 da
Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania” para estabelecer suas diretrizes, fortalecendo nossa atuagao
enquanto organismo que tem como compromisso a informacao tempestiva de qualidade, a transparéncia, a
ampliacdo da participagcdo e controle social e o continuo aprimoramento das ofertas prestadas pelo
Ministério da Cidadania.

Ressalvamos que, apds a conclusdo do Planejamento Estratégico, foi publicado o Decreto n? 10.107 de
06 de novembro de 2019, que transferiu a Secretaria Especial de Cultura do Ministério da Cidadania para o
Ministério do Turismo, e que a referida medida implicou ajustes em nosso Plano de Agdo e Resultados-Chave.




CONCLUSAO

Descritas as agOes realizadas e os desafios enfrentados em 2019, nos cabe elencar os préximos passos
para 2020. Para tanto, resumidamente, cumpre destacar que em 06 de novembro desse ano foi publicado o
Decreto 10.107, que transfere a Secretaria Especial de Cultura do Ministério da Cidadania para o Ministério
do Turismo. Essa mudanca organizacional ensejou ajustes estruturantes em pautas insitucionais tranversais,
tais como Plano de Dados Abertos, a Carta de Servicos e o Portal de Servicos.

Um ponto de atencdo para a Ouvidoria-Geral em 2020 sdo os impactos causados pela abertura para
atendimento de telefonia moével, ocorrido em julho de 2019, que ocasionou na necessidade de
suplementacdo orcamentdria para recompor o orcamento da unidade no segundo semestre do ano citado,
visto que a CGCR e a CGOUYV utilizam um contrato de prestacao de servico terceirizado para o atendimento
ao(a) cidadao(a).

Embora o Ministério da Cidadania tenha conseguido cumprir com seus deveres em relacdo a execugao
fisico-financeira do Contrato vigente n2. 21/2018 com a empresa especializada na prestacdo de servicos em
Contact Center, com as mudancas ocorridas em funcdo do aumento da demanda, a Ouvidoria-Geral aposta
em um novo processo licitatério para a contratacdo de empresa de Contact Center, considerando o novo
cenario de atendimento. Essa perspectiva gera dificuldades estruturais, tais como o tempo e gestdo de riscos
envolvidos na elaboragdo de um processo licitatério, instabilidade no clima organizacional devido as
incertezas do futuro préximo e o eventual esforco de capacitacdo de novas equipes em caso de eventual
transicdo contratual com alteracdo significativa de recursos humanos. Com efeito, o cenario desafiador
exigird acOes das equipes em relacdo a novos treinamentos e a sensibilizacdo dos(as) prestadores(as) de
servico em relacdo as especificidades do publico que demanda o Ministério da Cidadania, bem como a
adaptacdo aos sistemas, e acompanhamento da adequacao as novas instalacdes fisicas e comunicacdo com
as areas internas no MC, de modo a mitigar os impactos de eventuais mudancgas contratuais.

Outros desafios no ambito da CGCR dizem respeito a implantacdo do ChatBot, programa de computador
gue simula um ser humano na conversacgdo e da nova vocalizacdo da URA. O objetivo do Chatbot é responder
as perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impressao de estarem conversando com outra pessoa e
ndao com um programa de computador. Quando o(a) cidadao escrever palavras-chaves, o atendente virtual
enviard mensagens automadticas de resposta agilizando o atendimento, evitando ligacbes para a Central e
diminuindo o tempo médio de espera. Ja a nova vocalizagdao na URA tem o objetivo de encontrar uma voz
mais compativel e de facil entendimento para interagir com os(as) cidadaos(as), aumentando o banco de
dados para que as respostas sejam respondidas ainda no atendimento virtual, sem a necessidade de uma
intervencdo do(a) operador(a) humano(a).

No ambito da CGOUV, em 2019, houve um decréscimo no niumero de manifestacGes de Ouvidoria
registradas em relacdo ao ano de 2018, o que pode ser atribuido a restruturagao administrativa com fusdes
e separagOes das Pastas ministeriais do Poder Executivo Federal. J& os desafios da area para 2020 sdo:
lancamento da Carta de Servicos no Portal do MC, principal expositora de projetos e trabalhos da Ouvidoria
para o(a) cidaddo(a); a realizagdo de pesquisa de satisfacdo relacionada aos servigos prestados pelo MC; e
continuar aprimorando o atendimento ao(a) cidaddo(ad) de forma tempestiva e humanizada, buscando
consolidar a exceléncia na prestacdo do atendimento de Ouvidoria.



No tocante a CGTAI, as a¢des empreendidas em 2019 promoveram maior celeridade no atendimento
ao(a) cidadao(3d). O tempo médio de resposta corresponde a uma reducgdo de 18,67% em relagdo ao ano de
2018. Problemas de infraestrutura em Tl ndo permitiram a atualizagdo integral do site do Ministério e diante
de algumas dificuldades quanto a disponibilizacdo das agendas das autoridades do 6rgao, no formato exigido
pelos normativos, a prépria CGTAI buscou a parceria da CGU, com vistas a propor solu¢des em Tl para os
problemas detectados. Além disso, 70% dos itens exigidos pela Lei de Acesso a Informacgao para que constem
em transparéncia ativa estdo sendo cumpridos apds a integracao dos sites das antigas Pastas que passaram
a compor o Ministério da Cidadania. Nesse contexto, o principal desafio da area para o ano de 2020 sera a
atualizacdo permanente das informacgGes disponibilizadas em transparéncia ativa, realizando campanhas
institucionais para a conscientizacdo dos(as) gestores(as) quanto a necessidade de oferecer a sociedade o
maior niumero de informacgdes sobre o érgado, suas politicas e programas.

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania deu continuidade, em 2019, ao seu compromisso em
aprimorar constantemente o atendimento prestado aos(as) cidaddos(as), bem como o tratamento das
manifestacOes recebidas, capacitando sua equipe, articulando-se internamente no esforco de pensar
estratégias de adaptacdes ao novo contexto institucional, com a fusdo e separacdo de Ministérios, ao
contexto normativo de qualificacdo de atendimento, assim como para mapear e elencar os movimentos
necessarios a efetivacdo dessa qualificacdo.

Os notdrios esforcos das equipes sdao no sentido do cumprimento da missdo de exceléncia de
atendimento da Ouvidoria-Geral aos(as) cidadaos(as) que a acionam para manifesta¢des sobre os programas
e politicas do Ministério da Cidadania. Cumprir essa missao é estar alinhada com os valores de humanizacao
e empatia no atendimento, na construcdo cotidiana de uma Ouvidoria que zela pela sua boa capacidade
técnica, bem como por seu atendimento responsivo e humano. Assim, o valor publico gerado pela Ouvidoria-
Geral, ao salvaguardar a transparéncia e a qualificacdo continua dos servicos publicos prestados pelo
Ministério, esta associado diretamente ao controle e a participacdo social.




Quadro de legislagoes

Constituicao Federal de 1988

Art. 37, § 32: Garantia por meio de leis a formas de participa¢do do usuario

na administragdo publica direta e indireta.

Lei n? 12.527, de 18 de novembro
de 2011

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso
Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a
Lein28.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de
maio de 2005, e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da

outras providéncias.

Lei n2 13.460, de 26 de junho de
2017

DispGe sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos

servigos publicos da administracdo publica.

Lei n2 13.709, de 14 de agosto de
2018

Lei Geral de Protec¢do de Dados Pessoais (LGPD) — dispGe sobre o
tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa
natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo
de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o

livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Lei n2 13.726, de 8 de outubro de
2018

Esta lei racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de

Desburocratizagdo e Simplificacdo.

Decreto n2 7.724, de 16 de maio de
2012

Regulamenta a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde
sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 59,

no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituigao.

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de
2017

DispGe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usudrios dos
servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de

Servigcos ao Usuario.

Decreto n? 9.492, de 5 de setembro

de 2018

Regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n2 8.910, de 22 de
novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fung¢des de Confianga do

Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido.




Decreto n2 9.723, de 11 de margo
de 2019

Altera o Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017, o Decreto n2 8.936, de
19 de dezembro de 2016, e o Decreto n2 9.492, de 5 setembro de 2018,
para instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento
suficiente e substitutivo da apresentagdo de outros documentos do
cidaddo no exercicio de obrigacdes e direitos ou na obtengao de beneficios

e regulamentar dispositivos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017

Decreto n? 10.153, de 3 de
dezembro de 2019

Dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes
de ilicitos e de irregularidades praticados contra administragdo publica
federal direta e indireta e altera o Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de

2018.

Portaria Interministerial n2 176, de

25 de junho de 2018

DispGe sobre a vedacgdo de exigéncia de documentos de usuarios de
servigos publicos por parte de 6rgdos e entidades da Administragdo Publica

federal.

Instrugao Normativa Conjuntan?1,

de 12 de janeiro de 2018

Dispde sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitagcdo de Simplificagdo de

que trata o Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017.

Instrugao Normativa n2 5, de 18 de

junho de 2018

Estabelece orienta¢Ges para a atuagdo das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos

capitulos Ill e IV da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Instru¢ao Normativa n2 6, de 28 de

junho de 2018

Regulamenta o inciso IX do art. 13 do Anexo | do Decreto n2 8.910, de 22
de novembro de 2016, e institui o Programa de Formagdo Continuada em

Ouvidoria.

Instrucdo Normativa Conjunta CRG/
OGU n27,de 17 de setembro de
2018

Dispde sobre o recebimento e tratamento de denuncias e outras
comunicagoes de irregularidade, e estabelece diretrizes-para a salvaguarda

da identidade do manifestante.

Instrugao Normativa n2 16, de 21 de

novembro de 2018

Altera a Instrugdo Normativa n. 6, de 28 de junho de 2018

Instru¢ao Normativa n2 17, de 3 de

dezembro de 2018

Estabelece orienta¢Oes para a atuagao das unidades de ouvidoria das
empresas estatais do Poder Executivo federal que prestam servigos
publicos ou que, mesmo nao prestando servigo publico, recebam recursos
do Tesouro Nacional para o custeio total ou parcial de despesas de pessoal
ou para o custeio em geral, nos termos do art. 22, incisos Il e lll, do Decreto

n? 9.492, de 2018.
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Instrugao Normativa n2 18, de 03 de

dezembro de 2018

Estabelece a adogdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal-e-Ouv, como plataforma Unica de recebimento de
manifestagdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n? 9.492, de

2018.

Instrugao Normativa n2 19, de 03 de

dezembro de 2018

Estabelece regra para recebimento exclusivo de manifestacGes de
ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo federal

Instrugdo normativa n2 7, de 8 de
maio de 2019 com redagao dada

pela IN n2 11/2019

Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e 0
painel "resolveu?", E estabelece adogdo do Sistema Nacional Informatizado
de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma Unica de registro de
manifestages de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n? 9.492, de

2018.

Instrugao Normativa n2 12, de 2 de

agosto de 2019

Estabelece normas para a publicacdo de informacgGes extraidas do Sistema

e-OUV em dados abertos

Resolugdo n2 03, de setembro de

2019

Aprova a Resolugdo sobre Medidas Gerais de Salvaguarda a Identidade de

Denunciantes

Portaria n2 48/SE/MC

DispGe sobre a organizacdo do atendimento de Central de Relacionamento,
de Ouvidoria, de Transparéncia e de Acesso a Informag¢do no ambito do

Ministério da Cidadania

Decreto 9.727 de 15 de margo de
2019 e Portaria ME n2 13.400 de 06
de dezembro de 2019

DispGe sobre a obrigatoriedade de publicizagdo dos curriculos e dos perfis

dos cargos em Comissdo Grupo DAS ou FCPE de niveis 5 e 6.




