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SIGNIFICADO DAS SIGLAS

AE — Auxilio Emergencial

ANPD — Autoridade Nacional de Protecdo de Dados

ASCOM - Assessoria Especial de Comunicacao

CEBAS — Certificacao de Entidades Beneficentes de Assisténcia Social
CIGMC — Comité Interno de Governanca

CGCR - Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento
CGOUV - Coordenacdo-Geral da Ouvidoria

CGTAI — Coordenacdo-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacao
CGU — Controladoria-Geral da Unido

CTPD — Camara Técnica de Protecdo de Dados Pessoais
DISIC — Divisdo do Servico de Acesso a Informacgao

Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
FAQ - Frequently Asked Questions — “Perguntas Frequentes”
GT — Grupo de Trabalho

IDP — Inventario de Dados Pessoais

LAl — Lei de Acesso a Informacao

LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MC — Ministério da Cidadania

ME — Ministério da Economia

OGU - Ouvidoria-Geral da Unido

PA — Posi¢do de Atendimento

PAA — Programa de Aquisicdo de Alimentos

PA Digital — Posi¢ao de Atendimento Digital

PAB — Programa Auxilio Brasil

PBF — Programa Bolsa Familia

PDA - Plano de Dados Abertos

RIPD — Relatério de Impacto de Protecdo de Dados

RP — Resposta padrao

SAGI — Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacao

SE — Secretaria-Executiva

SECAD - Secretaria Nacional do Cadastro Unico

SEl — Sistema Eletronico de Informacao

SENARC — Secretaria Nacional de Renda e Cidadania

SGD - Sistema de Gestdo de Demandas

SIC — Servigo de Informagdo ao Cidadao

SNAS — Secretaria Nacional de Assisténcia Social

STl — Subsecretaria de Tecnologia da Informacao

URA — Unidade de Resposta Audivel



MENSAGEM DO OUVIDOR-GERAL

E com muita alegria que apresento o Relatério Institucional da Ouvidoria-Geral do
Ministério da Cidadania de 2022. Mais que um relato das acdes desenvolvidas por nossa unidade,
trata-se também de um fiel balanco dos resultados alcancados ao longo dos ultimos 12 meses.

Percebo a ouvidoria publica como instancia de participacdo social responsavel por interagir
com os(as) cidaddos(ads), com o objetivo de aprimorar a gestdo e melhorar os servigos publicos
ofertados, garantindo aos(as) destinatarios(as) dessas politicas, os padrdoes de qualidade
estabelecidos na Carta de Servicos do Ministério. Como sempre digo, a Ouvidoria ndo é drea
finalistica, muito menos drea “meio”. Trata-se, na esséncia, de “area-ponte”, intermediando o
didlogo entre o(a) cidadao(3a) e o poder publico.

Passados 5 anos desde a promulgacdo da Lei n? 13.460/17, é notdrio o reconhecimento
crescente de nossas competéncias para a participacdo, a protecao e a defesa dos direitos do(a)
usudrio(a) dos servigos publicos. Esse reconhecimento se da tanto internamente, na governancga do
o6rgdo, como externamente, no contato com cidaddos(as) e na interlocucdo com outros érgaos
publicos.

O fato de sermos a unidade setorial de ouvidoria do Poder Executivo Federal mais
demandada pelos(as) cidadados(as) é apenas um exemplo desse reconhecimento. Para se ter uma
ideia de nosso poder de atuacgao e alcance, somos a Ouvidoria-Geral mais demandada dentre todas
as unidades setoriais do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv). Apenas em
2022, entre manifesta¢des de Ouvidoria, demandas do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) e
atendimentos via Central de Relacionamento, atendemos mais de 5 milhGes de cidad3os(as).

Para além de nossos numeros massivos de atendimentos, é importante destacarmos o
diverso leque de pautas atribuidas a Ouvidoria-Geral: transparéncia ativa e passiva, atendimento de
12 nivel® direto ao(a) cidad3o(d) por meio da Central de Relacionamento, Conselhos de Usudrios de
Servicos Publicos, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Integridade, Dados Abertos,
Governo Aberto, Carta de Servicos e Portal de Servicos do Governo Federal, dentre outras.

Como ndo poderia deixar de ser, todas essas agendas sdo pautadas pela eficiéncia e
transparéncia que ja é marca desta unidade. Prova cabal disso sdo os avancos alcangcados em 2022,
0s quais ndo seriam possiveis sem a dedicacdo e o profissionalismo de nossos(as) colaboradores(as)
e servidores(as). A equipe técnica da Ouvidoria-Geral, meu muito obrigado!

Boa leitura e bom trabalho!

! Todos os atendimentos s3o recepcionados pelo 12 Nivel de Atendimento. Os(as) operadores(as), instalados(as) na
empresa Vector, consultam a base de conhecimento, assim como sistemas do Ministério, para responderem ao(a)
cidaddo(a). Caso a resposta ndo seja localizada, a demanda é encaminhada para o 22 Nivel de Atendimento, composto
por uma equipe de analistas, também da empresa, que exercem suas atividades no Ministério e realizam consultas
complementares. Havendo necessidade de consulta aprofundada, a demanda segue para o 32 Nivel de Atendimento,
composto pelas areas técnicas do Ministério. O 32 nivel, apds responder a demanda, a devolve para a Ouvidoria-Geral,
que a disponibilizara ao(a) seu(sua) demandante.



CONHECENDO A OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania é parte integrante do Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nossa atuacao abarca trés grandes macro-agendas: a participacdo e o controle social; a
transparéncia; e a protecdo de dados.

Para tanto, a Ouvidoria-Geral é composta por 1 (um) Gabinete e 3 (trés) Coordenacgées-
Gerais, a saber: Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento (CGCR), Coordenacdo-Geral da
Ouvidoria (CGOuv) e Coordenacdo-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacdo (CGTAI).

GABINETE DA OUVIDORIA-GERAL

O Gabinete possui a competéncia de realizar supervisdo técnica das atividades de toda a
Ouvidoria, acompanhar as pautas de representagdo institucional, realizar interlocu¢ao constante
com as areas técnicas (as quais produzem, validam e mantém atualizadas as informacg&es sobre os
programas, politicas, acdes e servicos ministeriais), além de realizar didlogo com a Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU) e outros drgaos da administracao publica federal.

A equipe do Gabinete é composta pelo Ouvidor-Geral, Ouvidor Adjunto, uma assessora
técnica, 2 Analistas Técnicas de Politicas Sociais - ATPS e 1 auxiliar de escritdrio.

COORDENAGAO-GERAL DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO (CGCR)

E a responsével pela Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania, que presta
informacdes e orientacbes sobre os programas, politicas, acdes e servicos do orgdo aos(as)
usudrios(as) e gestores(as) e técnicos(as) das politicas sob a guarda do Ministério.

Para seu funcionamento, utiliza os servicos de telefonia e de contact center. O primeiro é
fornecido pela empresa Claro S.A., por meio do Contrato Administrativo n2 31/2019, e, o segundo,
pela empresa Vector Servicos de Atendimento Telefonico LTDA, Contrato Administrativo n2
21/2018.

A equipe da CGCR é composta por 23 colaboradores(as), entre servidores(as),
estagidrios(as) e terceirizados(as), sendo 10 da empresa de contact center, lotados no Ministério. Ja
a Central de Relacionamento, localizada em Taguatinga/Distrito Federal, conta com 90
colaboradores(as), distribuidos de acordo com o publico atendido e com os assuntos de cada
Secretaria do MC, a saber: Generalista (atende cidaddos/as e beneficiarios/as), Especialista (atende
gestores/as e técnicos/as municipais e estaduais), Help Desk, Ativo, Ouvidoria e Multimeios.

A Central de Relacionamento disponibiliza os seguintes canais para atendimento: Telefonia
(atendimento eletrénico e humano); formulario eletronico/e-mail; aplicativo de mensagens
Telegram (atendimento para beneficiarios(as) dos programas do Ministério); e chat, que funciona,
atualmente, para atendimento exclusivo aos(as) gestores(as) e técnicos(as) das politicas sob a
guarda do Ministério. Oferece, ainda, para seu publico interno — as demais areas do Ministério — o
servico de ativo por telefonia, e-mail e SMS. Os ativos sdo utilizados pelas dreas finalisticas quando
necessitam comunicar algo (a um determinado publico) ou coletar dados, por meio de formularios
ou entrevistas.



COORDENACAO-GERAL DA OUVIDORIA (CGOUV)

E a responsavel pelo recebimento, andlise e encaminhamento de manifestacdes de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamacgdes, elogios, solicitagdes de providéncias
e demandas de simplificacdo de servigos publicos), as autoridades competentes, bem como pelo
acompanhamento do tratamento e a efetiva conclusdao das manifestagdes de usuarios(as).

E responsdvel, também, pelo acompanhamento do Portal de Servicos do Governo Federal
e pelo Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos no ambito do Ministério da Cidadania.

A CGOuv é composta por uma equipe de 26 colaboradores(as), dentre servidores(as),
estagiarios(as) e terceirizados(as) lotados(as) no Ministério da Cidadania para desempenhar suas
atribuicdes como: recepcao e tratamento das manifestacdes, articulacdo e aproximagdo com as
areas, acompanhamento e fiscalizacdo da qualidade do atendimento, além das acdes nas agendas
de integridade, participacdo social e governanca.

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

Responsavel pela promocdo e fomento da transparéncia ativa, com base na Portaria MC
n2 782/2022, bem como pela recep¢do e tratamento dos pedidos de acesso a informacdo,
monitorando o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas, desenvolvendo acdes
necessarias a sensibilizacdo das unidades integrantes do Ministério quanto a integridade, a
transparéncia, a clareza e a qualidade das respostas produzidas pelas dreas do érgdao, com amparo
na Lei de Acesso a Informacao (LAI) — Lei n2 12.527/2011.

Além disso, coordena, implementa e monitora agdes relacionadas a Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Federal, instituida pelo Decreto n2 8.777/2016, e a Politica Nacional de
Governo Aberto, estabelecida pelo Decreto n? 10.160/2019. A CGTAI é composta por uma equipe
de 13 colaboradores(as) lotados(as) no Ministério da Cidadania, dentre os quais ha 4 servidores(as),
a saber: o Coordenador-Geral, o Chefe de Divisdo e 2 Analistas Técnicas de Politicas Sociais — ATPS;
3 técnicos(as) em secretariado; 2 auxiliares administrativos; 1 assistente administrativa; e 3
estagiarios(as). Integram a sua estrutura: a Divisdo do Servico de Acesso a Informacdo (DISIC),
responsavel pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) e por recepcionar, reencaminhar e/ou
responder diretamente aos pedidos de acesso a informacgao, além de monitorar a transparéncia
ativa e passiva; o Nucleo de Dados Abertos, que tem como objetivos produzir, gerenciar e
acompanhar a disponibilizacao das informacdes das bases de dados através do Plano de Dados
Abertos (PDA), além de promover acdes de uso e reuso dos dados custodiados pelo Ministério; o
Nucleo de Governo Aberto, responsavel por promover o avanco da transparéncia, da participacdo
cidada e do accountability por meio da tecnologia e inovagdo, com o intuito de apresentar solucdes
por meio da cocriacdo entre Governo e Sociedade, baseado em orientacbes e boas praticas
nacionais e internacionais; e o Nucleo de Transparéncia Ativa, com atribuices relacionadas a gestao
e monitoramento das informacdes disponibilizadas no Portal do Ministério da Cidadania, bem como
em outras ferramentas de transparéncia como o Portal de Transparéncia do Governo Federal,
sistema e-Agendas, etc.



https://www.gov.br/cidadania/pt-br/acesso-a-informacao/informacao-ao-cidadao/PortariadeTransparnciaAtivan782.pdf
https://www.gov.br/cidadania/pt-br/acesso-a-informacao/informacao-ao-cidadao/PortariadeTransparnciaAtivan782.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10160.htm

1. PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL

A Ouvidoria é uma importante ferramenta de controle social, e falar sobre esse tema é
abordar a participacdo da sociedade na Administracdao Publica.

No periodo de janeiro a novembro de 2022, esta Ouvidoria recepcionou 82.086
manifestac¢des (81.183 manifestacbes? registradas via Fala.BR e 903 manifestacdes? registradas via
SGD), cadastrou 65 servigos publicos, que estdo disponibilizados na Carta de Servicos, e, desde
2021, foi implementado 23 Conselhos de Usudrios dos Servigos Publicos, bem como realizou 34
Consultas Publicas sobre Servigos Publicos. O que reforca o compromisso desta unidade com a
sociedade para que os(as) cidaddos(as) exercam o controle social e influenciem nos processos
decisérios desta pasta.

Observando as manifestacGes recebidas em 2022 e comparando-as ao quantitativo de
2021, quando foram recebidas 238.738 manifestacdes, constata-se uma redugdo de
aproximadamente 65,61% nas demandas tipicas de Ouvidoria, e tal decréscimo deve-se ao fato do
encerramento do pagamento do Auxilio Emergencial que ocorreu no final de 2021.

Grafico 1 - Comparativo anual de manifesta¢des de Jan/2021 até Nov/2022

Grifico 4 - Comparativo anual de manifestacbes de Jan/2021 até Nov/2022
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Fonte: Dados extraidos do “Painel Resolveu?” http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extracdo:
12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2021 a 30/11/2022. Sistema SGD: Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte
temporal: 01/01/2021 a 31/01/2022.

2 Fonte: Painel “Resolveu?”. <http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm>. Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte
temporal: 01/01 a 30/11/2022.
3 Fonte: Sistema SGD. Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01 a 30/01/2022.



Grafico 2 - Manifestagoes recebidas em 2022, més a més
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Fonte: Dados extraidos do “Painel Resolveu?” da CGU. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.
Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022. Sistema SGD: Data da extracdo:
12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 31/01/2022.

E relevante informar que, em cumprimento ao Decreto n2 9.492/2018 e a Portaria CGU n?
581/2021, desde de fevereiro de 2022, a Ouvidoria-Geral adotou o Fala.BR - Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacao como canal Unico de registro, triagem e tratamento das
manifestaces de ouvidoria afetas ao MC. Essa mudanca serd apresentada com maiores detalhes
na pagina 16 deste Relatério.

De acordo com a Lei n2 13.460, de 2017, as manifestacdes de ouvidoria sdo segmentadas
em cinco tipologias:

e Reclamagao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a
conduta de agentes publicos na prestacado e na fiscalizacdo desse servico;

e Solicitagdo de providéncias: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos drgaos e das
entidades administragdo publica federal;

e Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢cdo dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

e Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos
publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal; e

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagao sobre o servigo publico oferecido
ou o atendimento recebido.

Na Plataforma Fala.BR ha ainda os tipos:

e Simplifique: conforme previsto no Decreto n2 9.094/2017, os(as) usudrios(as) dos servigos
publicos poderdo apresentar solicitacdo de simplificacdo aos érgaos e as entidades do Poder
Executivo federal, por meio de formulario préprio denominado “Simplifique!”, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servico publico;



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fPrincipal.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fPrincipal.aspx
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm

e Comunicagdo: conforme o art. 23, § 22, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicacdo de
irregularidade é uma demanda de origem an6nima que comunica possiveis irregularidades com
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacao

no conceito adotado pela Lei n2 13.460/2017, a comunicagdo ndo é passivel

acompanhamento pelo seu(sua) autor(a), ja que optou por ndo se identificar.

Assim, ao analisarmos os registros do ano de 2022, a maioria das manifestacdes
recepcionadas via Fala.BR pela Ouvidoria-Geral e SGD foram dos tipos “Reclamacao” e “Solicitacao”,

conforme apresentado no grafico a seguir:

Grafico 3 - Tipos de manifestagées recebidas em 2022

Solicitagdo
41%

Fonte: Dados extraidos do “Painel Resolveu?” da CGU. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.
Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022. Sistema SGD: Data da extracgdo:
12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 31/01/2022. Foi considerado apenas as manifestagbes respondidas e em

tratamento.
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aproximadamente 94% dos registros em 2022.

RESOLUTIVIDADE

A resolutividade contempla as manifestacdes que foram recebidas no ano de 2022 e, ap6s
a devida andlise e tratamento, foram respondidas ou arquivadas na Plataforma Fala.BR, ou
concluidas no ambito do SGD. Nesse caso, apresentamos a resolutividade das manifestacdes do
Fala.BR, totalizando 98,86% e no SGD (referente ao periodo de janeiro de 2022), a resolutividade

foi de 100%.

Quadro 1 - Resolutividade das manifesta¢des recebidas pelo SGD em 2022

SGD

Recebidas

903 manifestagbes

Concluidas

903 manifestagbes

Resolutividade: 100%

Fonte: Sistema SGD: Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 31/01/2022.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Quadro 2 - Resolutividade das manifesta¢oes recebidas pelo Fala.BR em 2022

Fala.BR
Recebidas 81.183 manifestacoes
Respondidas 74.494 manifestacoes
Arquivadas 5.764 manifestagdes
Resolutividade: 98,86%

Fonte: Painel “Resolveu?” - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extra¢do: 12/12/2022. Recorte
temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022.

Grafico 4 - Resolutividade total das manifestages recebidas em 2022 (Fala.BR e SGD)

Pendentes; 1,13%

Concluidas; 90,75%

» Concluidas = Arquivadas Pendentes

Fonte: Painel “Resolveu?” - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte
temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022. Sistema SGD: Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a
31/01/2022.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA E AREAS TECNICAS MAIS DEMANDADAS

O tempo médio de atendimento das manifesta¢Ges recepcionadas em 2022 foi de
aproximadamente 23,25 dias, ou seja, dentro do prazo estipulado pelo artigo 16 da Lei n®
13.460/2017, o qual estabelece que a Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao(a)
usuario(a) observado o prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma Unica vez,
por igual periodo. H4 manifestacdes que apresentam situacdes mais complexas e necessitam de
extensdo do prazo para analise e conclusdo, sendo imprescindivel a prorrogacdo do prazo de
atendimento.

Ademais, a Lei supracitada estabelece que a Ouvidoria poderd solicitar informacodes e
esclarecimentos diretamente as areas técnicas do MC a fim de subsidiar e/ou complementar as
respostas que encaminha aos(as) cidadaos(as).

As trés areas técnicas do 6rgdo mais demandas em 2022 foram: Secretaria Nacional de
Renda e Cidadania - SENARC, com 4.779 manifestacdes; Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da
Informac3o - SAGI, com 4.234 manifestacdes; e Secretaria Nacional do Cadastro Unico - SECAD, com
2.290 manifestacoes, conforme observado no grafico abaixo. Isso se explica por elas serem as areas
ligadas ao Cadastro Unico e ao Auxilio Emergencial (AE), os assuntos mais registrados pelos(as)
cidaddos(ds) no ano em exercicio.
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Grafico 5 - Areas técnicas mais demandadas em 2022
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Fonte: Painel “Resolveu?” - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte
temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022. Sistema SGD: Data da extracdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2021 a
31/01/2022.

Outro destaque relevante diz respeito ao percentual de manifestagdes que sdo resolvidas
ainda no 22 nivel da Ouvidoria-Geral: cerca de 81%. Dessa forma, um percentual reduzido de
manifestacdes é encaminhado as dreas técnicas, contribuindo para uma maior celeridade na
resposta ao manifestante e evitando o encaminhamento de casos repetitivos:

Grafico 6 - Manifestagdes resolvidas no 22 nivel

Aréas tecnicas: 19%

Ouvidoria-Geral: 81%

Fonte: Plataforma Fala.BR. Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022.

Cabe mencionar também que para realizar um aprofundamento da andlise dessas
demandas, é necessdrio considerar as demandas registradas na Plataforma Fala.BR, a qual ndo
permite a customizac¢do dos assuntos diretamente pela unidade de ouvidoria. Assim, sdo utilizados
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os subassuntos* e as tags’ para caracterizacdo das manifesta¢des, conforme arvore de classificacdo
elaborada pela prépria equipe de analistas da CGOuv.

Com isso, é possivel realizar a extragdao de dados com um toépico de referéncia. Assim,
abaixo apresentamos os trés tépicos mais demandados relativos aos trés tipos de manifestagdao mais
recebidos em 2022:

Quadro 3 — Assuntos mais demandados em 2022

RECLAMAGAD

SOLICITACAD

DENUNCIA

SITUACAD DO BENEFICIO:
Programa Auxilio Brasil —8.250
manifestagGes;

SITUACAO DO BENEFICIO:
Programa Auxilio Brasil —5.514
manifestagdes;

SUPOSTO RECEBIMENTO INDEVIDO:
Programa Auxilio Brasil — 1.291
manifestagdes;

AUXILIO EMERGENCIAL: Auxilio —4.597
manifestagfes;

AUXILIO EMERGENCIAL: Auxilio —4.774
manifestagfes;

CADASTRO SUPOSTAMENTE REALIZADO POR
TERCEIROS: Fraude em Auxilio emergencial -

Coronavirus - 542 manifestagdes;

. N . - SAQUE SUPOSTAMENTE REALIZADO POR
AUXILIO BRASIL: Auxilio —1.133 AUXILIO BRASIL: Auxilio —1.556 L .
30 TERCEIROS: Fraude em Auxilio emergencial -

manifestagtes; manifestagbes; ) . .
Coronavirus - 207 manifestagdes.

Fonte: Plataforma Fala.BR. Data da extragdo: 12/12/2022. Recorte temporal: 01/01/2022 a 30/11/2022.

Além do exposto, diante do compromisso de agilidade e tempestividade nas respostas
ao(a) cidadao(a) e com o intuito de monitorar as manifestacdes que se encontram em analise pelas
areas técnicas, a Ouvidoria envia e-mail as unidades responsaveis alertando sobre a proximidade do
prazo de resposta no Fala.BR. Os documentos sinalizam a quantidade de demandas a serem
respondidas, assim como os prazos estabelecidos em lei que amparam a cobranga. Essa agao tem
sido efetiva, além de possibilitar um contato mais frequente das areas técnicas com a equipe da
Ouvidoria.

Em relacdo as demandas recebidas em 2022, no dia 07/12/2022 constavam 1.767
manifestacbes em tramitacdo. Cabe registrar que ndo hd nenhuma manifestacdo vencida. As
demandas pendentes de andlise na Ouvidoria sdo aquelas que foram recebidas, mas que, até o
momento, ndo passaram por analise preliminar para conferéncia de requisitos minimos (dados para
analise ou requisitos de materialidade - no caso de denuncia) e, depois disso, encaminhamento a
area técnica responsavel pelo tema. J4 as manifestagdes em andamento nas areas técnicas sdo
aquelas que passaram por analise preliminar por parte da Ouvidoria, foram consideradas aptas para
averiguacdo e estdo aguardando parecer técnico ou adog¢do de providéncias.

Diante disso, a Ouvidoria-Geral envida esforcos constantemente para aprimorar os fluxos
de tratamento de suas manifestacdes, bem como se empenha para manter a qualidade de trabalho
de sua equipe, além de buscar solucées eficazes para as demandas apresentadas pela sociedade e
tem como prioridade preservar os direitos dos(as) usudrios(as) dos Servicos Publicos.

4 Subassuntos: lista de temas utilizados para classificar as manifestacdes.
5 Tags: lista de marcadores que tratam temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas.
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RELATORIOS TECNICOS E INFORMACOES ESTRATEGICAS

Os relatdrios técnico-gerenciais, juntamente com os boletins mensais, visam apresentar
aos(as) gestores(as) das unidades técnicas do MC os questionamentos recebidos por meio das
manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria e recomendar eventuais mudangas buscando a
melhoria dos servigos publicos ofertados ao(a) cidadado(a). Em 2022, a Ouvidoria-Geral trabalhou
com informagdes, instrumentos de disseminagdo tempestiva de dados importantes para a gestao
das politicas e programas do MC, que foram circulados via Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI)
para as areas relacionadas ao programa ou politica de referéncia. A necessidade de produgao de
uma informacdo é detectada através de diferentes parametros: alta de manifesta¢cdes sobre um
assunto especifico, contelddo recebido que ainda ndo tinha sido detectado pelo Ministério, noticias
apresentadas pela midia, etc.

A Lei n2 13.460, de 2017 estabelece como atribuicdo fundamental das ouvidorias propor
aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos. Nesse sentido, a Ouvidoria utilizou os relatdrios
técnico-gerenciais e suas Informac¢des como dispositivos de apresentacdao de dados e informacdes
guantitativas e qualitativas como subsidios a elaboracdo de recomendacgdes e propostas de medidas
para aprimorar a prestacdo de servicos. A seguir estdo listados esses relatdrios:

e Informacgdo 1 (71000.000127/2022-91): sobre as manifesta¢des recebidas que tratam de
instabilidades verificadas no site de devolugdo de valores do Auxilio Emergencial COVID-19, entre
24/11/2021 e 29/12/2021, enviado em 04/01/2022.

e Informagdo 2 (71000.001344/2022-06): versa a respeito das manifesta¢des relativas ao
Programa Auxilio Brasil (PAB) recebidas entre 01/02/2022 e 11/04/2022, enviado em
28/04/2022.

e Informagdo 11 (71000.034584/2022-89): trata-se de Informa¢do da Ouvidoria sobre as
manifesta¢des relativas aos procedimentos de restituicdo de valores em razao de pagamento
indevido ou de maior devolu¢do do Auxilio Emergencial enviado em 01/08/2022.

e Informagdo 12 (71000.072566/2022-03): sobre as manifestagGes relativas ao atendimento
nos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), no periodo de 01/01/2022 a 30/06/2022,
recepcionadas no canal da Ouvidoria do Ministério da Cidadania - MC, por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR.

Ademais, sempre atenta as demandas da sociedade a Ouvidoria-Geral realizou varias
reunides com as areas técnicas do Ministério com o intuito de ajustar os fluxos e informacdes a
serem prestadas para o(a) cidadao(a).

FALA.BR COMO CANAL UNICO DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Para atendimento ao(a) cidaddo(a), a Controladoria-Geral da Unido (CGU) desenvolveu a
Plataforma Fala.BR, que permite a realizagdo de pedidos de acesso a informacdao e manifestacdes
de ouvidoria em um Unico local, utilizando-se de um Unico cadastro.

Os médulos de triagem e tratamento foram criados na Plataforma Fala.BR com o intuito de
subsidiar o trabalho das Ouvidorias, responsaveis por realizar o efetivo tratamento das
manifestacdes - denuncias, reclamacoes, solicitacdes, sugestdes, elogios e pedidos de simplificacdo
- recebidas por meio do Fala.BR. As referidas funcionalidades atendem aos procedimentos
normatizados pela Portaria CGU n2 581, de 2021.
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Desde fevereiro de 2022, o registro de manifestacGes recepcionadas pela telefonia é
realizado pelos(as) operadores(as) da empresa de contact center - cujo contrato é utilizado pela
CGOuv e pela CGCR no ambito da Ouvidoria-Geral - diretamente no Fala.BR e ndo mais no SGD. Em
relacdo aos procedimentos realizados pelos(as) analistas do 22 nivel, estes também passaram a ser
executados diretamente na plataforma Fala.BR (andlise, tratamento, encaminhamento, conclusao -
resposta final ou arquivamento das manifestagdes de ouvidoria). E importante destacar que todas
as unidades técnicas desta Pasta utilizam o Fala.BR, sendo que todos os encaminhamentos e
respostas ao(a) cidaddo(a) sdo realizados dentro da referida plataforma.

MONITORAMENTO DE OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL POR PARTE DA
OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO (OGU)

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU) coordena o Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Puablica (MMOUP), que foi desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continuada na gestdo
das unidades de ouvidoria publica, mediante esfor¢o da Controladoria-Geral da Unido (CGU), com
consultoria do Programa da Unido Europeia para Coesado Social na América Latina (EUROsociAL).

Em 2022, a Ouvidoria-Geral do MC conseguiu executar todas as acbes que foram
estabelecidas no MMOUP, quais sejam:

e Canal Unico de recebimento de manifestagdes de ouvidoria no Fala.BR (a partir de fevereiro
de 2022);

e Desenvolvimento do Plano de Capacitacdo da equipe;

e Atualizagdes das informacgdes na pdgina da ouvidoria;

e Alteracdo do fluxo de acompanhamento da resolutividade dentro do Fala.BR;
e Sistematizacdo das avaliacGes das enquetes do Conselho de Usuarios;

e Desenvolvimento dos painéis gerenciais;

e Benchmarking com o Banco do Brasil — Resolucdo de conflitos internos e palestra de
conscientizacdo sobre o tema.

CONSELHOS DE USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS: PUBLICACAO DAS
AVALIACOES DOS SERVICOS: RELATORIO DE IMPLEMENTACAO DO CONSELHO DE
USUARIOS

A Ouvidoria-Geral produziu o Relatério de Implementagdao do Conselho de Usudrios, que
tem como objetivo compartilhar a metodologia e as estratégias utilizadas nas atividades
relacionadas ao Conselho de Usudrios do Servicos Publicos do MC, bem como apresentar os
resultados obtidos no engajamento de conselheiros(as) na Plataforma, conforme disposto no art.
59 da Portaria n2 581, de 2021.

Dessa forma, o referido relatério foi encaminhado paras as unidades técnicas desta Pasta
para conhecimento e divulgacdo, bem como esta publicizado em transparéncia ativa, por meio do
link: https://www.gov.br/cidadania/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria/relatorios-
1/RelatorioConselhodeUsuariosVersoFinal.pdf.

A Ouvidoria, em parceria com a Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI),
desenvolveu recurso educacional direcionado ao publico-alvo das politicas e servicos do MC, para
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as pessoas que tenham interesse em se tornar conselheiras desses servigos. O recurso educacional
foi realizado na modalidade de animacao, e dividida em quatro partes:

e Video 1- Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos

e Video 2 - Como sdo definidos os servigos a serem avaliados pelos usuarios e usuarias dos
Conselhos de Usuadrios dos Servicos Publicos?

e Video 3 - Quem pode fazer parte dos Conselhos de Usuarios?
e Video 4 - Qual o papel do conselheiro e da conselheira?

Os videos explicativos sobre o Conselho de Usuarios dos servigos publicos do MC estdo
disponiveis no link:
https://novoead.cidadania.gov.br/red/165? mkey=badiu.tms.my.studentfviewdefault.index



https://novoead.cidadania.gov.br/red/165?_mkey=badiu.tms.my.studentfviewdefault.index
https://novoead.cidadania.gov.br/red/165?_mkey=badiu.tms.my.studentfviewdefault.index

2. TRANSPARENCIA

A transparéncia passiva ocorre quando o(a) cidaddo(a) obtém as informacbes apds
requerer a Administracdo Publica, ou seja, ocorre por meio dos pedidos de acesso a informacao.

Por outro lado, a transparéncia ativa ocorre quando a Administracdo Publica divulga as
informacdes por iniciativa prépria, independentemente de qualquer solicitacao.

TRANSPARENCIA PASSIVA

A Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) - Lei n2 12.527, de 2011 regulamentada pelo Decreto n2
7.724, de 2012, é o instrumento juridico responsavel por garantir o acesso a informacao publica e
sua transparéncia, sendo o Servico de Informagdao ao Cidaddo (SIC) o canal responsavel por
recepcionar os pedidos de acesso a informagdo. Assim, tem atua¢do fundamental no que diz
respeito a disseminacdo e incentivo a cultura de transparéncia, bem como no fortalecimento da
participacdo social. De forma a aumentar a abrangéncia de atuacdo da Coordenac¢do-Geral de
Transparéncia e Acesso a Informacdo no concernente a transparéncia ativa, foi publicada a Portaria
MC n2 782, de 24 de junho de 2022, que se relaciona diretamente com a Politica de Dados Abertos
do Poder Executivo Federal, instituida pelo Decreto n2 8.777/2016, e a Politica Nacional de Governo
Aberto, estabelecida pelo Decreto n? 10.160/2019.

EFETIVIDADE EM NUMEROS

Em comparacdo ao ano de 2021, quando foram recebidos 9.679 pedidos, no periodo de 12
de janeiro a 30 de novembro de 2022, foram registrados 1.304 pedidos de acesso a informagdo
junto ao Ministério da Cidadania, representando uma reducao, até entdo, de 86,53% no numero de
pedidos. O alto niumero de pedidos registrados no ano de 2021 se deu em razdao do Auxilio
Emergencial, suas duvidas e abrangéncia, dessa forma, percebe-se uma reducdo no ano de 2022 em
decorréncia de sua finalizacdo. Cabe destacar, ainda, que tais pedidos foram respondidos dentro do
prazo estabelecido pela LAI, ndo atribuindo ao MC qualquer omissdo de atendimento. Isso
demonstra também um grande resultado da disponibilizacdo de informagdes em transparéncia
ativa.

No que diz respeito ao comparativo anual diante do nimero de pedidos de acesso a
informacao nos anos de 2020, 2021 e 2022, temos o quadro abaixo:

Quadro 4 - Numero de pedidos de acesso a informag¢ao: comparativo anual
2020 2021 2022

Numero de pedidos 24.031 9.679 1.304

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.
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Quadro 5 - Tempo médio de resposta: comparativo anual
2020 2021 2022

11,30 dias 6,86 dias 16,86 dias

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.

Tempo médio de resposta

Outro nimero importante se refere aos pedidos recebidos e analisados, mas que tiveram
sua classificagdo alterada, em virtude de ndao se enquadrarem como pedidos de acesso a
informacdo. Nesse sentido, a quantidade de pedidos que sofreram alteragao de tipo é da ordem de
7.807. Também foram reencaminhados 90 pedidos a outros érgdos. E importante destacar que o
processo de reclassificagdo demanda um esforgo considerdvel da equipe, uma vez que necessita de
tratamento analitico sobre a solicitagdo, sendo necessario, por vezes, a verificagdo do melhor
encaminhamento com a drea, assim ocorre também com o processo de reencaminhamento, que
requer pesquisas por parte da CGTAI para que seja realizado de modo adequado e para o drgao
correto para que o(a) cidaddo(a) tenha o melhor atendimento.

No que diz respeito aos assuntos mais demandados nos pedidos de acesso a informagao
em 2022, até o dia 30 de novembro, temos o quadro abaixo:

Quadro 6 - Assuntos mais demandados em 2022

Assuntos mais demandados em 2022

1¢ Auxilio Emergencial
20 Auxilio Brasil
30 Cadastro Unico

Fonte: Sistema Eletronico de Informagdes — SEl do Ministério da Cidadania.

Em relacdo ao niumero de recursos, ao analisar o comparativo entre o ano de 2021 (703
pedidos) e 2022 (100 pedidos), verifica-se uma queda de 85,77% nos registros. O reflexo dessa
diminuicdo dos nimeros referentes aos recursos ocorre devido a mudancas de fluxo no tratamento
das demandas que nao se tratam de pedidos de acesso a informag¢do e um trabalho mais préximo
junto as areas técnicas, com vistas ao oferecimento de respostas mais qualitativas. Nesse sentido,
a adocgdo do procedimento “tratativa de qualidade”, utilizado 74 vezes no periodo, propiciou uma
sensibilizacdo e atencdo das areas respondentes para o melhor atendimento dos pedidos de acesso
a informacao.

Quadro 7 - Numero de recursos registrados: comparativo anual
2020 2021 2022

Numero de recursos 1.065 703 100

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.
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Quadro 8 - Recursos: tempo médio de resposta
2020 2021 2022

Tempo médio de resposta 8,34 dias 5,12 dias 6,62 dias

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.

PERFIL DO PUBLICO DEMANDANTE

A Ouvidoria-Geral observou uma grande diversificacdo no perfil do publico atendido pela
LAl no 6rgdo, composto por pesquisadores(as) em busca de micro e macro dados, ou estudantes
desenvolvendo pesquisas académicas, cidaddos(ds) comuns objetivando a participacdo e o controle
social através da solicitacdo de informacdes acerca dos gastos com programas e politicas publicas
do MC, principalmente no que se refere aos programas mais recentes como Auxilio Emergencial e
Auxilio Brasil, além de jornalistas, profissionais liberais e pessoas juridicas, com predominio de
solicitantes das regides centro-oeste e sudeste.

Grafico 7 - Dados sobre escolaridade dos(as) solicitantes no ano de 2022
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.

Grafico 8 - Dados sobre género dos(as) solicitantes no ano de 2022
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.
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Grafico 9 - Dados sobre tipos de solicitantes no ano de 2022

Tipo de Solicitante

2000 1002
42
ANy Série 1
0
Pessoa fisica Pessoa juridica

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.

Grafico 10 - Dados sobre profissdes dos(as) solicitantes no ano de 2022

PROFISSAO

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.

Grafico 11 - Dados sobre regides dos(as) solicitantes no ano de 2022

H Sudeste
M Centro-Oeste
H Sul
Nordeste
o Norte

B Nao informado

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacgdo (LAI) da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Dados extraidos no dia
12/12/2022, referentes ao periodo de 01 de janeiro a 30 de novembro de 2022.
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TRANSPARENCIA ATIVA

O Ministério da Cidadania instituiu a Portaria MC n2 782, de 24 de junho de 2022, a qual
estabelece novas diretrizes sobre a Transparéncia Ativa. Consoante a Portaria, Transparéncia Ativa
caracteriza-se pela divulgacao de informacgdes de interesse coletivo ou geral, independentemente
de requerimentos da sociedade. As agdes de Transparéncia Ativa visam a assegurar o exercicio pleno
do direito fundamental de acesso a informacao, e regem-se pelos seguintes principios e diretrizes:
integridade; tempestividade; disponibilidade; participacao social; prote¢do da informacao sigilosa e
publicacdo de forma proativa. Além disso, a divulga¢do de informagdes por meio de transparéncia
ativa deve estar alinhada com o interesse publico e com os objetivos institucionais do Ministério
Cidadania. Foi atribuida, a Ouvidoria-Geral, por meio da Coordenacdo-Geral de Transparéncia e
Acesso a Informacgdo — CGTAI, a responsabilidade pelo monitoramento de todas as acdes abrangidas
pelo escopo da Portaria.

PLANO DE DADOS ABERTOS - 2021-2023

O Plano de Dados Abertos (PDA), documento orientador para as acdes de implementacao
e promocdo de abertura de dados do Ministério da Cidadania, teve sua elaboracdo iniciada a partir
de meados do segundo semestre de 2020, pela CGTAI, com a colaboracdo direta do Departamento
de Gestdao da Informacdo, da Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI) e da
Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo (STI), além da essencial participacdo de servidores(as)
das unidades técnicas, detentoras das bases de dados que serdo disponibilizadas a sociedade.

Com a integragao das pastas do Ministério do Desenvolvimento Social e do Ministério do
Esporte em uma Unica estrutura, o cumprimento do cronograma de abertura previsto no PDA do
entdo Ministério do Esporte ficou sob a responsabilidade do Ministério da Cidadania. Algumas
bases, por descontinuidade de registro na memoria institucional ou por intercorréncias em razao da
migracdo para outros sistemas, ndao foram passiveis de abertura.

Assim, a Portaria n? 650, publicada em 29 de julho de 2021, trouxe a aprova¢ao do PDA
do 6rgdo, com a previsao de abertura de 22 bases, com periodicidades de atualizacdo mensais,
trimestrais ou anuais.

Tendo em vista atrasos no cronograma de abertura das demais bases, foram realizadas
tratativas com a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e negociagdes internas, com vistas a aprovagao
de atualizagdo do cronograma, tendo em vista a necessidade de adequacgao dos dados, seguindo os
critérios de seguranca e a conformidade com a legislacdo vigente (inclusive com a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais — LGPD, n2 13.709/2018), além de dificuldades enfrentadas pela area
responsavel (Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo - SAGI), em funcdo de recentes
mudancas administrativas e operacionais, bem como defasagem e rotatividade de pessoal da area.
Nesse sentido, foram feitas atualizacoes em fevereiro e novembro de 2022, com reprogramacao das
ultimas bases a serem abertas no primeiro semestre de 2023 Até o momento, foram abertas 12
bases previstas no PDA.

Cabe ressaltar que, na esteira do Plano de Dados Abertos, por meio da Portaria MC n¢ 30,
de 17 de marco de 2021, o Ouvidor-Geral foi designado a Autoridade de Monitoramento, conforme
do art. 40 da Lei de Acesso a Informacao.

21


https://www.gov.br/cidadania/pt-br/acesso-a-informacao/informacao-ao-cidadao/PortariadeTransparnciaAtivan782.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-mc-n-650-de-29-de-julho-de-2021-335348527
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
file:///C:/Users/rafae/Desktop/Portaria%20MC%20nº%2030,%20de%2017%20de%20março%20de%202021
file:///C:/Users/rafae/Desktop/Portaria%20MC%20nº%2030,%20de%2017%20de%20março%20de%202021

MELHORIA DA TRANSPARENCIA ATIVA

Em 2022, a Ouvidoria-Geral buscou aprimorar o mapeamento das informacgdes disponiveis
em transparéncia ativa no Portal do Ministério da Cidadania, identificando informacdes
desatualizadas, links quebrados e necessidade de criagdo de mais conteudo.

Um ponto de destaque se refere a avaliacao pelo Sistema de Transparéncia Ativa (STA),
gerido pela CGU, uma vez que o Ministério da Cidadania teve destaque no cumprimento de 100%
das obrigacdes legais, distribuidas em 49 itens, ocupando o 12 lugar no ranking, entre 301 6rgaos
abrangidos.

Figura 1 - Cumprimento das obrigacoes legais de Transparéncia Ativa

VISAO GERAL PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS

Ultima Atualizacdo 12/12/2022 06:00:18

MCIDADANIA - Ministério da Cidadania (Desenvolvimento Social e... Atualizagao >> Didria

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRAGAO DIRETA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avauianos: 49 [ 49

cumprios: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO 100,000% 0,000%

1° /301

CUMPRIDOS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (LAl) da Controladoria Geral da Unido (CGU) - dados extraidos no dia
12/12/2022.

PAGINA DA OUVIDORIA NO PORTAL DO MINISTERIO DA CIDADANIA

Com a migracdo do portal do Ministério da Cidadania para o portal Unico do Governo
Federal, foi necessario organizar uma acdo de revisdo das informacdes do canal da Ouvidoria
disponibilizadas no novo site.

Para oferecer uma melhor experiéncia na busca, identificacdo e uso das informacoes
geradas e custodiadas pela Ouvidoria-Geral, verificou-se a necessidade de otimizar a
disponibilizacdo de conteludo, de forma que as Coordenacbes-Gerais vinculadas puderam
desenvolver e/ou atualizar suas proprias paginas, ofertando um melhor atendimento ao(a)
cidadao(a).

Na sessdo dedicada a Transparéncia e Acesso a Informacdo, que compreende as ac¢ées
relacionadas com o Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, podem-se, por exemplo, ser
encontradas informacdes gerais como relatdrios estatisticos mensais, relatérios de implementacao
da LAIl, legislagbes e publicagbes afins, capacitacdes, além de orientacbes produzidas pela
Coordenacao-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacdo — CGTAL.

Foram inseridos também os canais de requerimentos dos(as) titulares de dados pessoais,
direcionando o(a) manifestante diretamente para o Fala.BR. Essa a¢do foi realizada conjuntamente
com a Controladoria-Geral da Unido, responsavel pela criacao dos links personalizados do canal de
manifestacao.
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ATUALIZAGCAO DOS SERVICOS DO MC NO PORTAL DE SERVICOS DO GOVERNO
FEDERAL

O Portal gov.br, langado em agosto de 2019, incorporou o antigo Portal de Servigos do
Governo Federal, passando a ser oficialmente a Carta de Servicos ao(a) Cidadao(a) de todos os
6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal, com a publicacdo da Lei n2 14.129, de 2021. Assim,
o Portal funciona como um catalogo de servicos federais. E responsabilidade dos érg3os atualizar e
melhorar as informacgdes de seus servicos e, para tanto, cada drgdo e entidade federal deve ter pelo
menos um(a) servidor(a) responsavel por cadastrar os seus servicos e por atualizd-los
periodicamente.

As alteracGes relativas ao Portal de Servicos do Governo Federal (gov.br) no ambito do MC
— insergdo, atualizagao e monitoramento dos servigos do Ministério da Cidadania — estdo sob
responsabilidade da Coordenacdo-Geral da Ouvidoria.

Ao longo do ano de 2022 houve intenso trabalho de revisao e atualizagao da Carta de
Servicos, o que culminou em 65 servicos do Ministério da Cidadania indexados no Portal gov.br.
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3 PROTECAO DE DADOS

A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.709 de 2018, dispGe sobre o
tratamento de dados pessoais cujos(as) titulares sdo pessoas naturais, estejam eles em formato
fisico ou digital, definindo as hipdteses em que tais dados podem legitimamente ser utilizados por
terceiros(as) e estabelecendo mecanismos para proteger os(as) titulares dos dados contra usos
inadequados.

Segundo a LGPD, no art. 59, X, tratamento de dados pessoais caracteriza-se por toda
operacao realizada com dados pessoais, como as que se referem a coleta, producdo, recepcao,
classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo, transmissdo, distribuicdo, processamento,
arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacdo, modificacdo,
comunicagao, transferéncia, difusdo ou extracao.

Ao longo do ano de 2022, a Ouvidoria-Geral, unidade de apoio ao Encarregado pelo
tratamento de dados pessoais, reuniu esforgcos e realizou um intenso trabalho a fim de estar em
plena conformidade a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.

Nesse contexto, foram disseminadas informacdes relevantes sobre a LGPD e a jornada da
sua adequag¢do no ambito do Ministério da Cidadania, foram promovidas capacita¢des e inseridos
em transparéncia ativa, materiais que poderiam auxiliar o corpo funcional do érgdao que presta
informacdes e orientacdes sobre os programas, politicas, acbes e servicos do érgdo, aos(as)
usudrios(as) das politicas sob a guarda do Ministério.

Ainda se tratando da protecdo de dados pessoais, cumpre destacar que, em abril de 2022,
foi instituida, por meio da Portaria MC n2 761, de 8 de abril de 2022, a Politica Geral de Protegao
de Dados Pessoais e Privacidade no ambito do Ministério da Cidadania, com o objetivo de definir
e divulgar as regras de tratamento de dados pessoais, realizada pelos 6rgaos e unidades que
integram a estrutura do Ministério.

Em maio de 2022, a Ouvidoria-Geral instruiu o Processo SEI n? 71000.031313/2022-71, a
respeito da necessidade de elaboracdo de Inventario de Dados Pessoais (IDP), que se trata de uma
documentacdo das operac¢des de tratamento dos dados pessoais realizados pelo érgdo, em
alinhamento ao previsto na LGPD. O IDP é um documento essencial de governanca de dados
pessoais e de subsidio para avaliacdo de impacto a protecdo de dados pessoais, com vistas a verificar
a conformidade da instituicdo no que se refere ao preconizado pelo artigo 37 da LGPD. A Ouvidoria-
Geral recebeu 190 inventdrios de dados pessoais das unidades do MC, e, dentre esses, foram
analisados cerca de 95% até o presente momento.

Ao passo que foram analisados os inventarios de dados pessoais, foi criado o Processo SElI
n? 71000.090415/2022-29, a respeito da necessidade de elaboracdo de Relatério de Impacto a
Protecdo de Dados Pessoais (RIPD), que, segundo o inciso XVII do art. 52 da LGPD, trata-se de
documentacdo que tem como objetivo a realizacdo de uma avaliacdo dos riscos nas operacoes de
tratamento de dados pessoais que sdo coletados, retidos, tratados, usados, compartilhados e quais
medidas sdo adotadas para mitigacdo dos riscos que possam afetar as liberdades civis e direitos
fundamentais dos(as) titulares desses dados.

No que tange ao disposto no art. 41 § 22 inciso lll da Lei n2 13.709/2018, a realizacdo de
capacitacdo aos(as) colaboradores(as) trata-se de uma atribuicdo essencial do Encarregado. Nesse
sentido, em junho de 2022, o Ouvidor-Geral, também Encarregado pela LGPD no MC, realizou a
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capacitacdo denominada “Dialogos sobre a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais” para os niveis
taticos, estratégicos e operacionais do Ministério, a saber:

. 08/06/2022 - Pontos focais da LGPD;
° 15/06/2022 - Secretarios(as) e chefias de gabinete;
. 29/06/2022 - Diretores(as).

Foi elaborado e divulgado em todo o Ministério, no decorrer do ano, alguns documentos a
respeito da tematica de protecdo de dados. Dentre eles, o documento denominado “Orientacao
GM/OUV n2 2/2022” sobre o compartilhamento de dados pessoais e a necessaria adequagdo do
Ministério da Cidadania as disposi¢cdes da LGPD, no qual sugere-se avaliar a conveniéncia de editar
ato normativo interno, com o objetivo de, além de proporcionar o devido formalismo, conferir
maior padronizacdo e celeridade a essas operagbes. O ato normativo pode, por exemplo, definir
competéncias e estabelecer procedimentos, prazos e requisitos essenciais a serem observados nos
processos de compartilhamento.

Além do documento supracitado, foi elaborado e divulgado em todo o Ministério,
documento (Orientacdo GM/OUV n? 3/2022) a respeito de incidente de seguranca com dados
pessoais e sua avaliacdo para fins de comunicacdo a Autoridade Nacional de Protecdao de Dados
(ANPD), o qual recomenda como boa pratica, avaliar internamente o incidente — natureza, categoria
e quantidade de titulares de dados afetados, categoria e quantidade dos dados afetados,
consequéncias concretas e provaveis, bem como, que se adotem medidas, conforme orientacdo da
ANPD disponivel por meio do link: https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/incidente-de-
seguranca. Cabe ressaltar que a comunicacdo precisa ser bastante detalhada, acompanhada de
Formuldrio, que auxilia a ANPD a avaliar o incidente, os riscos e as medidas tomadas, para que a
comunicacao seja feita de forma eficiente.

No ano de 2021, foi publicada a Portaria MC n2 655, de 10 de agosto de 2021, no qual
instituiu-se o Grupo de Trabalho (GT) a fim de estabelecer orientacGes e diretrizes, bem como
prestar suporte e monitorar seus resultados com vistas a adequacdao em relacdo a protecdo de dados
pessoais no ambito do Ministério da Cidadania. No entanto, devido a relevancia da pauta, em julho
de 2022, foi criada a Camara Técnica de Prote¢ao de Dados Pessoais (CTPD), que institui o Comité
Interno de Governanca do Ministério da Cidadania (CIGMC) e demais instancias de supervisdo, no
ambito do Ministério, e da outras providéncias, por meio da Portaria MC n2 795, de 18 de julho de
2022.

Ainda em 2022, foi instituido o Programa de Integridade Cidadania em Foco no ambito do
Ministério da Cidadania, por meio da Portaria MC n2 799, de 22 de julho de 2022, no qual é
operacionalizado a partir de Plano de Integridade do Ministério da Cidadania — MC para o periodo
de 2022 a 2024, aprovado pela Portaria MC n2 802, de 31 de agosto de 2022, que organiza as
medidas para prevencao e tratamento de riscos a integridade para o periodo de 2022 a 2024. No
ambito da Ouvidoria-Geral, foi proposto um novo eixo: “Eixo VIl — Protecdo de dados pessoais”, no
qual justifica-se pela necessidade de que a protecao de dados pessoais no MC esteja integrada a
Politica de Integridade, tendo em vista que estd inserida no conjunto de medidas administrativas e
de segurancas institucionais voltadas para a prevencao de riscos no tratamento dos dados pessoais,
deteccdo, responsabilizacdo e combate a irregularidades, de desvios éticos e de conduta apropriada
no uso dos dados pessoais de terceiros(as). Nesse sentido, para gerenciar a privacidade, o Ministério
deve criar estratégias eficazes, aprimorar habilidades e processos, além de adquirir e manter
ferramentas que possibilitem a conquista da confianca dos(as) servidores(as) e dos(as) cidaddos(as)
e, a0 mesmo tempo, cumprir com exigéncias apresentadas nos normativos de protegcdo e
privacidade de dados pessoais.
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4. CENTRAL DE RELACIONAMENTO EM
NUMEROS

A Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento é responsavel pela Central de
Relacionamento do Ministério da Cidadania, que presta informagbes e orientacdes sobre os
programas, politicas, acdes e servigos do 6rgdo, por meios eletronicos de facil acesso, com rapidez,
comodidade, conforto, baixo custo e que beneficiam diretamente o(a) cidadao(a).

Em 2022, até o més de novembro, houve um aumento na procura por informagdes, pela
populacdo, referente aos programas e servicos do Ministério do Cidadania. Nesse ano foram
oferecidas a Central de Relacionamento 142.723.608 de chamadas. Esse numero significou um
aumento de 99% comparado com o ano de 2021, que foi de 71.775.348.

Grafico 12 - Chamadas Oferecidas de 2021 e 2022
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Fonte: Planilha encaminhada mensamente pela empresa de telefonia (Claro S.A.). Série histérica da Central de
Relacionamento do MC de 2021/2022. Extraido em dezembro de 2022.

Para melhor entendimento do grafico “Chamadas Oferecidas de 2021 e 2022”, cabe
esclarecer que sao todas aquelas realizadas para os niumeros 0800 707 2003 ou 121, incluindo as
ligacOes originadas de telefonia fixa e mével.

Desses numeros de chamadas oferecidas, a Central de Relacionamento recebeu
16.650.059 chamadas.

A Central de Relacionamento recebeu, em 2022, 16.650.059 chamadas e registrou um
aumento de 15% com relagdo ao ano de 2021 que foi de 14.521.769.
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Grafico 13 - Chamadas Recebidas de 2021 e 2022
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Fonte: Pentaho Detalhado — Atendimento eletronico URA — APl — NOVO e detalhado atendimento eletrénico URA —
FAQ - Validagdo — Data da extragdo: 04/12/2022. Pentaho Detalhado — Relatério Detalhado de Demandas por Assunto
— Data da extragdo: 02/12/2022.

Para melhor entendimento do grafico “Chamadas Recebidas de 2021 e 2022”, cabe
esclarecer que trata-se da quantidade de chamadas recebidas pelas PA’s (Posi¢Ges de Atendimento)
da empresa de contact center.

Em razdo do controle sobre o risco de exaurir o aporte financeiro disponibilizado para o
ano de 2022, a CGCR junto a empresa de contact center vem direcionando seus esforcos para
melhorar o atendimento aos(as) cidaddos(as), investindo nos atendimentos eletronicos, de maior
agilidade e menor custo. Diante desse esfor¢o, em 2022 a Central aumentou em 41% esse tipo de
atendimento.

Cabe mencionar que atendimento eletrénico consiste na execugdo de servicos de
teleatendimento receptivo de ligacdes de forma eletronica através da Unidade de Resposta Audivel
— URA, por meio de menu, com linguagem natural e Posicao de Atendimento - PA Digital, com
inteligéncia artificial, disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana, de modo ininterrupto,
inclusive em feriados nacionais.

Grafico 14 - Atendimentos Eletronicos de 2021 e 2022
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Fonte: Pentaho Detalhado — Atendimento eletrénico URA — APl — NOVO e detalhado atendimento eletréonico URA —
FAQ — Validagdo — Data da extragdo: 04/12/2022. Pentaho Detalhado — Relatdrio Detalhado de Demandas por Assunto
— Data da extragdo: 02/12/2022.
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Segue grafico que mostra a evolugdo dos atendimentos eletrénicos de 2021 para 2022:

Grafico 15 - Evolugdo dos Atendimentos Eletronicos de 2021 para 2022
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Fonte: Pentaho Detalhado — Atendimento eletronico URA — APl — NOVO e detalhado atendimento eletronico URA —
FAQ — Validagdo — Data da extragdo: 04/12/2022. Pentaho Detalhado — Relatdrio Detalhado de Demandas por Assunto
— Data da extragdo: 02/12/2022.

Referente a média de LigacOes Atendidas por Més, em 2022 verificou-se um aumento de
26% em comparacdo ao ano de 2021, passando de 1.101.922 para 1.392.964 (até novembro de
2022), conforme segue:

Grafico 16 - Média de Chamadas Atendidas

Média por Més de Chamadas Atendidas
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Fonte: Planilha encaminhada mensamente pela empresa de telefonia (Claro S.A.). Série histérica da Central de
Relacionamento do MC de 2021/2022. Extraido em dezembro de 2022.

As trés areas técnicas finalisticas do 6rgdo mais demandas em 2022 foram: Secretaria
Nacional do Cadastro Unico (SECAD), com 587.154 demandas; Secretaria Nacional de Renda de
Cidadania (SENARC), com 560.341 demandas; e a Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS),
com 16.526 manifestacoes, conforme observado no grafico abaixo. Isso se explica por elas serem as
areas ligadas ao Cadastro Unico e ao Auxilio Brasil, os assuntos mais registrados pelos(as)
cidaddos(as) em 2022.
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Grafico 17 - Areas técnicas mais demandadas em 2022
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Fonte: Pentaho Detalhado — Relatdrio Detalhado de Demandas por Assunto — Data da extragdo: 02/12/2022.

ATENDIMENTOS E SERVICOS DE ATIVOS REALIZADOS

A telefonia continua sendo o meio mais utilizado pelo publico-alvo das politicas,
programas, acoes e servicos do Ministério da Cidadania, contudo, os recursos eletrénicos vém sendo
cada vez mais acessados pelos(as) cidadaos(as), como pode ser observado nas tabelas a seguir,
relativas aos atendimentos prestados pela Central de Relacionamento nos quatro canais e aos ativos
realizados:

Tabela 1 - Informacgdes de 01/01/2022 a 30/11/2022 da Central de Relacionamento do MC

Canal de atendimento Quantidade %
Atendimento via Telefonia 1.132.917 59,51%
Atendimento via E-mail 68.764 3,61%
Atendimento via Telegram 680.319 35,74%
Atendimento via Chat 21.761 1,14%
Total 1.903.761 100,00%

Ativo Quantidade %
Ativo Total de LigagGes Efetivadas acima de 5 seg. 14.284 5,37%
E-mails enviados por Lotes 251.622 94,63%
Total 265.906 100,00%

*Atendimentos Eletronicos - PA Digital - Acessos Quantidade %
Bolsa Familia/ Auxilio Emergencial 584.066 23,09%
Consulta Carta 34.972 1,38%
CEBAS 198 0,01%
Consulta PAA 864 0,03%
AUXILIO BRASIL 1.751.818 69,25%
AVERIGUACAO CADASTRAL 157.860 6,24%
Total de Acessos 2.529.778 100,00%

*Atendimento eletronico pela PA Digital e realizado por meio de telefonia
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Fonte: Pentaho Detalhado — Atendimento eletronico URA — APl — NOVO e detalhado atendimento eletronico URA —
FAQ - Validagdo — Data da extragdo: 04/12/2022. Pentaho Detalhado — Relatério Detalhado de Demandas por Assunto
— Data da extragdo: 02/12/2022.

As ligagOes recebidas na Central de Relacionamento do MC correspondem a todas as
ligacdes que entraram na empresa de contact center oriundas da empresa concessionaria de
telefonia (empresa Claro S.A., Contrato Administrativo n2 31/2019). As liga¢des recebidas no
atendimento humano correspondem a todas as ligacdes 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 ligacdes corresponde as ligacdes que estavam
na fila para serem atendidas pelos(as) operadores(as) e foram desconectadas/desligadas pelo(a)
cidaddo(d). O numero de ligacdes abandonadas é obtido subtraindo-se as ligacdes atendidas pelo(a)
operador(a) das ligacbes recebidas na fila de atendimento humano.

CALIBRACOES 2022

Calibragdo é o processo de alinhamento periédico das informagdes entre a Coordenacao-
Geral da Central de Relacionamento (CGCR), area técnica e a empresa de contact center (Vector —
Contrato n? 21/2018) com o objetivo de identificar se o atendimento oferecido pela empresa
contratada aos(as) cidaddos(as) estd de acordo com o esperado pelo Ministério da Cidadania
(Contratante).

A seguir, apresentamos o quadro demonstrativo das calibragdes realizadas pela
Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento em 2022:

Quadro 6 - Calibragdes por Secretarias

SENARC |SNAPI SEISP SNAS
10 8 3 3

Fonte: Registros da Coordenagdo-Geral da Central de Relacionamento — CGCR, atualizado em dezembro de 2022.

FAQ’s e RP’s: 2021 e 2022

A Central possui 5.086 FAQs ativas - base de conhecimento utilizada pelos(as) agentes de
relacionamento para o atendimento telefénico, além das 4.478 RP’s ativas - base de conhecimento
utilizada para respostas aos e-mails tratados pela equipe da Central. Com relagdo ao quantitativo
de 2022 houve um aumento de 4% para FAQ e 16% para RP comparado ao ano de 2021, conforme
informado no quadro abaixo:
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Grafico 18 - Quantitativo de FAQ® e RP?
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Fonte: Pentaho/home>public>centralMCID>historico>apresentagdo>Relatorio de base de conhecimento — central,

extraido em 02/12/2022.

Abaixo sdo apresentados os numeros de FAQ e RP de 2022, por Secretarias:

Tabela 2 - Quantidade de FAQs e RPs por Secretaria

Secretaria/Setor
01. MC - MINISTERIO DA CIDADANIA
02. SENARC - SEC. NACIONAL DE RENDA DE CIDADANIA
03. SNAS - SEC. NACIONAL DE ASSISTENCIA SOCIAL
04. SEISP - SEC. NACIONAL DE INCLUSAO SOCIAL E PRODUTIVA
05. SAGI - SEC. DE AVALIACAO E GESTAO DA INFORMACAO
06. SNAPI - SEC. NACIONAL DE ATENCAO A PRIMEIRA INFANCIA
07. DEMANDAS AOS OUTROS ORGAOS
08. SEE - SECRETARIA ESPECIAL DO ESPORTE
09. SENAPRED - SEC. NACIONAL DE CUIDADOS E PREVENCAO AS DROGAS
10. SE - SECRETARIA EXECUTIVA
11. SECAD - SEC. NACIONAL DO CADASTRO UNICO

Total Geral

Fonte: Pentaho/home>public>centralMCID>historico>apresentagdo>Rélatorio
extraido em 02/12/2022.

FAQ

40
1.612
1.367
610
65
166
18
167
71

11
959
5.086

RP

46
1.462
1.186
541
64
122
5
80
75
3
894

4.478

Total Geral

86

3.074
2.553
1.151

129

288

23

247

146

14

1.853

9.564

de base de conhecimento — central,

6 FAQ é um acrénimo da express3o inglesa Frequently Asked Questions, comumente traduzido como “Perguntas
Frequentes” e tem por objetivo fornecer uma compilagdo de perguntas frequentes acerca de um determinado tema.
Na Central essa nomenclatura serve para identificar e organizar as informagdes que sao utilizadas para responder as

perguntas que chegam pelo canal de telefonia.

7RP significa Resposta Padr3o e tem por objetivo fornecer uma compila¢do de informacdes acerca de um determinado
tema. Na Central essa nomenclatura serve para identificar e organizar as informacgdes que sao utilizadas para responder

as perguntas que chegam por e-mail, ou seja, por meio da escrita.



5. CAPACITACOES

Os(as) colaboradores(as) da Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania sdo
constantemente treinados(as) em técnicas de atendimento e ética, sendo instruidos(as) a tratarem
com atencdo, paciéncia e respeito cada cidaddo(ad) que entra em contato com a Central a procura
de informacdes sobre as dreas de atuacdo do Ministério. Aliadas a essas formacgdes, ocorrem,
periodicamente, capacitacdes sobre os programas, projetos e politicas do MC.

Os(as) operadores(as) sdo orientados(as) e supervisionados(as) para prestarem um
atendimento eficaz e de boa qualidade, especificados objetivamente em termos contratuais. Além
das capacita¢cdes periddicas realizadas, existe uma equipe especializada para realizacdo de
monitoria (avaliacdo dos atendimentos), que acompanha diariamente junto aos(as) operadores(as),
pontuando-os de acordo com os parametros estabelecidos nos itens de 21 a 25 do Termo de
Referéncia do Contrato com a empresa de contact center (Contrato n221/2018) para o atendimento
qualificado e eficaz.

Assim, visando a melhoria da qualidade dos servicos prestados, em 2022, foram realizadas
27 capacitag¢des, durante 89 dias, o que resultou em um total de 755 pessoas capacitadas.

Além das capacitagGes realizadas no ambito da Central de Relacionamento do Ministério,
no ano de 2022, foram promovidas a¢des de capacitacdo voltadas aos(as) servidores(as) e
colaboradores(as) da Ouvidoria, com o intuito de ampliar o conhecimento técnico de todos que
trabalham diretamente e indiretamente com a pauta de Ouvidoria, além de atender as acdes
previstas no plano de capacitacdo elaborado no ambito do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica:

e Oficina de Redacdo Oficial, ministrada aos(as) servidores(as), colaboradores(as) e
estagiarios(as);

e Treinamento sobre as funcionalidades da Plataforma Fala.BR;
e Encontro de Pontos focais de ouvidoria;
e Palestra sobre “Gestdo de finangas” voltada apenas para a equipe da Ouvidoria-Geral

e Papo de OQuvidoria que teve como objetivo de compartilhar informacdes e experiéncias
referentes a Portaria n2 581, de 9 de marco de 2021, bem como apresentar as boas praticas
de outras ouvidorias.

Neste mesmo contexto, para uma maior padronizacdo de conhecimento, sensibilizacdo ou
mesmo compartilhamento de experiéncias, foram elaborados materiais para orientacdo sobre as
politicas e acdes desenvolvidas e implementadas, como videos, apresentacdes, informativos e
outras informacdes e documentos relacionados as politicas de acesso a informacao, dados abertos,
transparéncia, governo aberto e protecdo de dados. Nesse sentido e de posse de tais materiais,
foram realizados diversos eventos de capacitacdo com essa temdtica ao longo do ano de 2022,
conforme relacionados a seguir:

1. Capacitagao LAl —foram oferecidas 12 turmas, entre os meses de abril e maio de 2022 para
todos(as) os(as) colaboradores do Ministério da Cidadania, com o objetivo de oferecer, aos
participantes, no¢cdes basicas sobre a Lei de Acesso a Informacao.
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2. Painel LAl e LGPD: Interagoes e Intersecgdes — evento que contou com a participacdo de
representantes da Open Knowledge Brasil, Ouvidoria-Geral da Unidgo/CGU, Autoridade Nacional
de Protecdo de Dados, Anima Educacional e Ouvidoria-Geral do MC para discutir os desafios de
implementacdo de ambas as leis, bem como elas se relacionam.

3. Oficinas de Sensibilizagdo de Dados Abertos e Governo Aberto — em parceria com a
Secretaria de Transparéncia e Prevengao da Corrupg¢do da Controladoria-Geral da Unido, foi
realizada no dia 22 de setembro, a Oficina de Sensibilizacao sobre Dados Abertos, com vistas a
disseminar conceitos e a¢des relacionadas a Politica de Dados Abertos do Governo Federal. No
mesmo dia foi realizada também a Oficina de Sensibilizagao sobre Governo Aberto, apresentando
resultado do diagndstico de desafios realizado no MC, além de abordar aspectos gerais sobre a
tematica no ambito federal. Ambas as oficinas foram realizadas em cumprimento a atividades
constantes do Plano de Integridade do Ministério da Cidadania 2022-2024.

4. Oficina Cidadania e Projeto Pilares do Futuro - no dia 26 de agosto foi realizada, no
Ministério da Cidadania, a Oficina Cidadania e Projeto Pilares do Futuro, que contou com o apoio
do Nic.Br, do Instituto Educadigital e da Catedra Unesco/UnB, tratando da transformacao cultural
de 6rgdos e entidades em relacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei
13.709/2018. A capacitacdo contou com as seguintes atividades: apresentacdo do Laboratério
de Politicas Publicas e Internet (LAPIN) do “Guia Para Onde Foram Meus Dados”, um manual
rapido sobre como proteger seus dados na internet. E a apresentacdo de um jogo criado pelo
LGPD Académico e pelo Projeto Juventude Privada, denominado “Datamundi”, que consiste em
uma forma de estimular familia e amigos a aprenderem sobre privacidade, protecao de dados
pessoais, cidadania digital, fake news e seguranca na internet, de maneira descontraida.

5. Capacitagdo Sistema E-Agendas - No més de setembro de 2022, foram oferecidas 3 turmas
do curso de capacitacdo para os(as) colaboradores(as) do Ministério da Cidadania sobre a
implementacdo do Sistema e-Agendas. O Sistema regulamenta o inciso VI do caput do art. 52 e o
art. 11 da Lei n? 12.813, de 16 de maio de 2013, que dispde sobre a divulgacdo da agenda de
compromissos publicos e a participacdao de agentes publicos, no ambito do Poder Executivo
Federal, em audiéncias e sobre a concessao de hospitalidades por agente privado.

FORMACAO CONTINUADA

O Plano de Capacitacdo da Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (PCCO), foi elaborado com
base nos dados coletados através dos formuldrios de Necessidade de Capacitacao, respondidos pela
Equipe CGOuv no més de Julho/2022, e estabeleceu procedimentos para as a¢des de capacitacdo
indicando os temas, prioridades, programas e metodologias a serem utilizados para o
desenvolvimento profissional dos(as) servidores(as), terceirizados(as) e estagiarios(as) da equipe da
CGOuv, objetivando potencializar o seu desempenho e promovendo o alcance dos objetivos
institucionais.
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6. PRINCIPAIS ACOES DESENVOLVIDAS
AO LONGO DE 2022

Licitacdo para contratagao da nova empresa de contact center (em andamento):

Em funcdo do término do Contrato Administrativo n2 21/2018, por meio do qual é prestado o
servico especializado em contact center destinados a Central de Relacionamento e a Ouvidoria, que
completara 60 meses em 11 de julho de 2023; assim como devido ao grande aumento da procura
por informagdes causada pelo pagamento do Auxilio Emergencial em decorréncia da pandemia
provocada pelo virus da COVID-19, e apds o encerramento desse, a criagao do Auxilio Brasil, foi
iniciado o processo para elaboracdo de uma nova licitagdo, que ja encontra sob analise da
Consultoria Juridica e Assessoria Especial de Controle Interno do Ministério.

Implementag¢ao do Canal de Acessibilidade em Libras:

Visando garantir a acessibilidade de pessoas com deficiéncia auditiva aos servicos prestados pelo
Ministério da Cidadania e consequentemente as politicas sociais do Governo Federal cumprindo os
principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficdcia, celeridade e cordialidade
previstos no artigo 82 do Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008, assim como garantir o direito
de cidadania dessas pessoas preconizado pela Lei n2 10.098/2000 — Lei da Acessibilidade, foi criado
o canal de atendimento em Libras na Central de Relacionamento do Ministério, cujo acesso se da
via aplicativo de mensagens instantaneas Telegram, por meio de video chamada.

Atualizagao e Evolugao do Painel Central em Numeros:

O Painel Central em Numeros foi desenvolvido para agilizar e informar as demais dreas do MC com
maior presteza os dados referentes aos atendimentos da Central de Relacionamento, facilitando na
tomada de decisdes do MC e consequentemente no aperfeicoamento continuo da comunicagao
com cidad3os e cidadas.

Nesse painel pode ser extraido dados de telefonia e de call center como:

LigacBes recebidas, ligacdes atendidas, ligacdes perdidas, TMA2, TME®, bem como, informacdes de
demandas por secretarias, tipo de publico, por UF, regido e outros.

Criacdo do Painel de Faturamento (em andamento):

O Painel de Faturamento foi criado para facilitar a gestao e fiscalizacdo didria das empresas de
telefonia e contact center. Essa ferramenta possibilita a verificacdo do consumo do orcamento

8 TMA - Tempo Médio de Atendimento: média do tempo de duracdo das ligacdes atendidas pelos(as) operadores(as) da
Central de Relacionamento.

9 TME - Tempo Médio de Espera: média do tempo que se espera para ser atendido(a) pelos(as) operadores(as) da
Central de Relacionamento, por telefone.
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destinado a Central de Relacionamento com apenas um dia de diferenca (D-1), para que facilite na
tomada de decisdao quanto aos atendimentos faturados.

Implementag¢ao do Fala.BR para recebimento, triagem e tratamento de todas as manifestagoes
de ouvidoria:

Em fevereiro de 2022, o MC passou a tramitar todas as manifestagdes de ouvidoria pela Plataforma
Fala.BR. Tal agdo visa atender integralmente a regulamentagdo da OGU/CGU sobre o recebimento
e tratamento de manifestagdes, ou seja, a Portaria n2 581, de 09 de marco de 2021. Atualmente
todas as dreas técnicas do MC estdo cadastradas, ambientadas e utilizam a Plataforma. As vantagens
de ter um canal Unico para recepcionar as manifestacdes de ouvidoria sdo iniUmeras, dentre elas,
maior volume de atendimento, velocidade na resolugao das demandas, inteligéncia de dados,
melhor gestao das manifestagdes, relatérios gerenciais mais detalhados, etc.

Desenvolvimento do Aplicativo Cértex Ouvidoria para gestdao das bases de conhecimento e outras
funcionalidades:

Visando otimizar e sistematizar as acdes de insercdo, atualizacdo, validacdo e descontinuacdo de
bases de conhecimento, a Ouvidoria-Geral desenvolveu o app “Cortex”.

Um dos objetivos do aplicativo é de que as propostas de base de conhecimento sejam previamente
indexadas no app, e posteriormente validadas junto as dreas técnicas responsaveis pelo assunto. O
aplicativo também, permite a indexacdo de casos recorrentes, ou seja, aquelas tematicas que sdo
constantemente objeto de solicitacdes junto a ouvidoria. O mapeamento dos casos recorrentes é
fundamental para entender a jornada dos(as) usudrios(as) e as principais dificuldades e elogios
guanto a prestacdo dos servicos do Ministério da Cidadania.

Ademais, atualmente a aplicacdo dispoe de integracdo direta com a plataforma Fala.BR, para que
os casos classificados naquela plataforma possam ser diretamente vinculados a base de
conhecimento da ouvidoria, com respostas ja validadas e a arvore de classificacdo definida para
aquela tematica, possibilitando que os casos recorrentes possam ser respondidos de forma mais
agil.

O aplicativo é utilizado por todos(as) os(as) analistas de segundo nivel, com interface juntas dreas
técnicas para fins de validagao das bases de conhecimento.

12 Pesquisa de Satisfa¢ao sobre a qualidade dos servicos internos do MC:

Com o intuito de levantar indicadores sobre a importancia e desempenho dos servigos internos do
MC foi realizada a 12 pesquisa de satisfacdo interna junto aos(as) servidores(as), colaboradores(as)
e estagidrios(as) do Ministério.

A aplicacdo da pesquisa aconteceu entre os dias 21/02/2022 e 25/03/2022, e foram recebidas 331
respostas validas. A Ouvidoria-Geral encaminhou um relatério para a Subsecretaria de Assuntos
Administrativos e para a Subsecretaria de Tecnologia da Informacgado, informando todos os dados
dos servigos avaliados, para conhecimento dessas unidades, bem como para eventuais providéncias
reputadas pertinentes a partir do contetdo levantado.
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Encontro com os pontos focais de ouvidoria:

Para promover uma melhor articulagdo entre as dreas técnicas (por meio de seus pontos focais) e a
Ouvidoria, foi realizado encontro com os representantes das areas técnicas do MC, com o intuito de
realizar um treinamento sobre a nova modalidade de tratamento das manifesta¢des no Fala.BR. O
encontro contou com mais de noventa participantes.

Desenvolvimento dos painéis gerenciais com dados do Fala.BR:

Com a migracdao do tratamento das manifestacdes para a Plataforma Fala.BR foi necessdrio
reconfigurar os painéis gerenciais para constar os dados da nova plataforma.

Com a migracao do tratamento de manifestacées para a Plataforma Fala.BR, foi necessario
desenvolver painel gerencial para acompanhamento das manifestacdes na nova plataforma. O
painel foi desenvolvido utilizando o software Power Bl, consumindo os dados por meio da API
disponibilizada pela CGU. No atual painel podem ser verificados relatérios de triagem de
manifestacGes, tramitacbes para dreas técnicas, aplicacido de bases de conhecimento e
produtividade da equipe de andlise. Pelo painel também é possivel aplicar filtros tematicos para
construgao de relatdrios gerenciais e levantamento de informagdes estratégicas.

Ademais, a solugdo conta com relatdrio especifico para acompanhamento das denuncias, o qual é
disponibilizado anualmente a Camara Técnica de Integridade.

Novo espaco de atendimento presencial:

Para recepcao e atendimento dos(as) cidaddos(as) que procuram a Ouvidoria de forma presencial,
foi disponibilizado o espaco e os equipamentos necessarios na Ouvidoria-Geral para o acolhimento
dos(as) manifestantes e o registro de suas manifestacdes.

Implantagdo da ferramenta de avaliagao do atendimento presencial:

A ferramenta possibilita que o(a) manifestante atendido(a) presencialmente possa avaliar o
atendimento, as instalagdes fisicas e o acesso a Ouvidoria. E um dispositivo pelo qual o(a)
cidad3do(3d), apds a finalizacdo de seu atendimento, avalie numa escala de 1 a 5, representada por
emojis, na qual significa: 1- muito insatisfeito, 2- insatisfeito, 3- parcialmente insatisfeito, 4-
satisfeito e 5- muito insatisfeito.

Criacdo do grupo de tratamento de dentncias:

Visando trazer maior especialidade e controle no tratamento de dendncias, foi criado um grupo
especifico para acompanhar esse tipo de manifestacdao, apartado da equipe responsavel pelo
tratamento das manifestacdes gerais. Os fluxos de tratamento de denuncias podem ser consultados
na Portaria n 670, de 13 de setembro de 2021.

Cabe destacar que devido ao recebimento de assuntos sensiveis, o grupo de triagem se restringe a
1 (um/a) servidor(a) e 1 (um/a) colaborador(a) que avaliam especificamente estas manifestacGes.
Sao analisados dois tipos de manifestacdes, denincia e comunicacao.
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Atualmente as denuncias/comunicacdes sdo analisadas no prazo maximo de 60 dias, onde o(a)
manifestante recebe resposta conclusiva informando o encaminhamento da manifestacao a area
técnica para averiguagao.

Novo formato de calibragao:

Em 2022, foi realizado o aperfeicoamento da calibragcdo de ligagGes e atendimentos realizados no
12 nivel da célula de Ouvidoria da Central de Relacionamento, visando coletar pontos que possam
servir de melhoria

A calibragdo visa contribuir para o acompanhamento contratual (21/2018), no tocante aos niveis
adequados de atendimento aos(as) cidadaos(as) no canal de telefonia. O novo modelo de calibragao
visa definir diretrizes que auxiliem o atendimento ao(a) cidaddo(3) e o melhor registro da
manifesta¢do. Para tanto, contempla as seguintes atividades:

e - Acompanhamento dos percentuais de atendimento e satisfacdo do(a) usudrio(a);

e - Levantamento de casos recorrentes que necessitem de atuacdo conjunta na busca de
resolutividade;

e - lLevantamento de novos casos para construcdo ou alteracdo dos scripts de atendimento; e

e - Diagndstico de falhas operacionais ou nos equipamentos de infraestrutura utilizados no
atendimento, bem como as boas praticas.

Plano de Integridade:

Em abril de 2019, apds a criacdo do Ministério da Cidadania (MC), foi publicado o Plano de
Integridade da pasta, que teve como metas a criagao das ferramentas e mecanismos que alicergam
o desenvolvimento de cultura de integridade no drgado. Apds a conclusdao das metas, e diante da
reestruturacdo do drgdo, ocorrida nos anos de 2019 e 2020, fez-se necessaria a revisdo do Plano,
com definicdo de metas atualizadas que visassem aprimoramento e aprofundamento sobre a
aplicagdo da integridade no ambito do Ministério da Cidadania.

O Plano de Integridade constitui referencial para a temdtica do triénio 2022-2024, orientado pelo
Programa de Integridade Cidadania em Foco, aprovado pela Portaria MC n2 799, de 22/07/2022.

A Ouvidoria-Geral conseguiu executar varias acdes que foram estabelecidas no Relatério de
Integridade, quais sejam:

e Divulgacdo e fortalecimento do Canal de Denuncias Fala.BR e os fluxos para tratamento de
denuncias apresentadas ao MC - Juntamente com a ASCOM, foram afixados cartazes
informando sobre canais de atendimento da Ouvidoria nos elevadores, hall e recepcdo do
protocolo, a fim de informar os(as) colaboradores(as) da Pasta;

e Promocado de a¢Oes de orientacao e capacitacdo aos agentes publicos do MC em relagdo ao
recebimento e tratamento de denulncias — Oferta de capacita¢cdo, com apoio da CGU, sobre
“Tratamento de denuncias”, para os agentes publicos que lidam diretamente com a pauta.

e Sistematizacdo dos dados sobre denuncias recebidas pela Ouvidoria para avaliacdo e
proposicdao de acdes — A Ouvidoria-Geral construiu um Bl sobre denuncias, objetivando a
prevencado das ocorréncias identificadas no Painel.
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e Envio do Relatério Anual de Denulncias a Camara Técnica de Integridade das denuncias
recebidas, nos termos do art. 28 da Portaria Interministerial n2 670, de 12 de abril de 2022.

e Inicio dos trabalhos de planejamento e desenvolvimento do Portal de Transparéncia de
Beneficios e Transferéncias do Ministério, que trarad informag¢des completas e detalhadas,
oferecendo ao(a) cidaddo(d) um ambiente Unico de acesso a dados sobre seus beneficios,
situacdes, solucdes de problemas, entre outras funcionalidades.

Portaria n2 143, de 15 de maio de 2012: altera as regras de vestimenta para acesso ao
atendimento presencial

Alterou o art. 42 da Portaria n? 143, de 15 de maio de 2012, visando compatibilizar os
procedimentos previstos, com as caracteristicas do publico assistido pela Ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes de acessibilidade e ndo discriminacdo elencadas na Lei n? 13.460, de
26 de junho de 2017.

Comissdao Permanente de Avaliagao de Documentos Sigilosos (CPADS):

A Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos foi instituida no ambito do
Ministério da Cidadania por meio da Portaria MC n° 772, de 5 de maio de 2022. Dentre as principais
competéncias da Comissdo estdo: opinar sobre a informacao produzida no ambito do Ministério da
Cidadania para fins de classificagdo, em qualquer grau de sigilo; assessorar a autoridade
classificadora ou a autoridade hierarquicamente superior, opinando quanto a desclassificacao,
reclassificacdo ou reavaliacdo de informacdo classificada em qualquer grau de sigilo; propor o
destino final das informacgdes desclassificadas, indicando os documentos para guarda permanente,
observado o disposto na legislacao vigente; subsidiar a elaboragdo do rol anual de informacgdes
desclassificadas e classificados em cada grau de sigilo, a ser disponibilizado na secdo "Acesso a
Informacao", do sitio eletrénico do Ministério.

Cabe destacar que consoante a Portaria, o Ouvidor-Geral presidira a Comissao e a Coordenacao-
Geral de Transparéncia e Acesso a Informacdo, da Ouvidoria-Geral exercera as fungdes de
Secretaria-Executiva da Comissao.

Gestdao e Monitoramento do Atendimento aos Pedidos de Acesso a Informagdo da Lei de Acesso
a Informagao (LAI):

Como darea responsavel pelo Servigo de Informacgao ao Cidadao —SIC, a CGTAIl desenvolve agdes com
vistas a prestar o melhor atendimento aos pedidos de acesso a informacao e os recursos resultantes.
Em 2022, foram otimizados os fluxos de atendimento junto as areas técnicas, com a implementacao
de tratativas de qualidade e maior aproximacdo para validacdo de respostas. Todos os esforcos de
gestdo e monitoramento conferiram ao Ministério um percentual de 97,90% de atendimento dos
pedidos e recurso, com 2,10% que se encontram em tramitacdo e nenhum caso de omissdo de
atendimento.

As tratativas envidadas junto as 4reas técnicas e o aperfeicoamento dos processos de resposta
também resultaram numa grande diminuicdo do nimero de recursos, de 703 em 2021 para 100 em
2022.
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Relatdrio Anual de cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo (LAI):

Em conformidade ao que dispGe a Lei de Acesso a Informacao, foi elaborado o Relatério Anual de
Cumprimento da LAI, referente ao ano de 2022, que tem como objetivo apresentar um panorama
geral sobre aimplementagdo e monitoramento da LAI, trazendo informacgdes acerca dos pedidos de
acesso a informacgao recebidos e respondidos, recursos, disponibilizacdo de informagdes em
transparéncia ativa, informagdes analiticas e conformidade em relacao a Politica Nacional de Dados
Abertos, referente ao ano de 2022.

Atualizacao do cronograma do Plano de Dados Abertos e abertura de bases:

Com vistas a adequar as necessidades do Ministério da Cidadania no concernente ao Plano de Dados
Abertos 2021-2023 - PDA, foram realizadas duas atualizagdes do cronograma de abertura de bases,
em conformidade com o que é estabelecido pela Controladoria-Geral da Unido, no escopo do
Decreto n2 8.777/2016. A primeira atualizacdo se deu em fevereiro e a segunda em novembro.
Embora se observe a reprogramacao do cronograma, foram abertas 12 bases de dados das 22
previstas no PDA.

Datathon:

Uma acgao inovadora esta relacionada com o desenvolvimento de um Datathon, que visa realizar
uma maratona de desenvolvimento de aplicacGes para problemas enfrentados pelo Ministério da
Cidadania, premiando as melhores solugcbes digitais. O Datathon é um modelo de concurso ja
difundido na Administracdo Publica federal e que resulta em solugcbes bastante aplicaveis as
politicas ou servicos do drgdo, a custo bastante reduzido. Como acdo, em 2022, foram feitos
estudos, benchmarking e elaboracdo do edital, tendo em vista que sua realizacdo deve acontecer
nos primeiros meses de 2023.

100 % de cumprimento do Sistema de Transparéncia Ativa — STA:

Um grande desafio relacionado a transparéncia ativa se refere a conformidade com os 49 quesitos
de avaliagdo do Sistema de Transparéncia Ativa - STA, gerido pela Controladoria-Geral da Unido.
Para o cumprimento total, foram realizadas a¢des de mobilizagcdo e de monitoramento, em especial
no que tange a disponibilizacao de todos os curriculos das autoridades ocupantes de cargos de nivel
4 acima. A totalidade de conformidade foi atingida no més de outubro e o acompanhamento das
publicacbes é diario, com verificacdo das nomeacgdes, designacdes, dispensas ou exonera¢des no
Didrio Oficial da Unido.

Divulgagao de informagdes sobre Beneficios no Portal da Transparéncia:

Em virtude das atribuicdes referentes a transparéncia ativa, a Ouvidoria-Geral realizou diversas
reunides internas com as areas técnicas abrangidas pela concessdo dos beneficios que compdem o
Programa Auxilio Brasil. Intera¢des foram feitas também com a Controladoria-Geral da Unido, érgao
gestor do Portal da Transparéncia, para definicdo e validacdo de leiautes de disponibilizacdo de
informacdes.
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Orientacdes CGTAI/OUV:

Em 2022, também foram realizadas orientag¢des especificas da Coordenagao-Geral de Transparéncia
e Acesso a Informacgdo que podem ser encontradas abaixo:

e Orientagdo CGTAI/OUV n? 1/2022 — Trata da exigéncia de registro e publica¢do diadria, em
transparéncia ativa, dos compromissos publicos de autoridades e agentes publicos abrangidos
pela Lei de Conflito de Interesses.

e Orientagdo CGTAI/OUV n? 2/2022 - Trata do cumprimento de exigéncias legais para
publicacdo, no Portal do Ministério da Cidadania, de informacdes de interesse publico, em
conformidade com a Lei n? 12.527/2011 e outras obriga¢des estabelecidas em legislacGes
especificas.

e Orientagdo CGTAI/OUV n2 3/2022 - Trata da obrigacdo de publica¢do dos curriculos de
autoridades, em transparéncia ativa, em conformidade com o disciplinado pelo Decreto n2
9.272, de 15 de marco de 2019, que dispde sobre os critérios, perfis profissionais e
procedimentos a serem observados para a ocupacdo de cargos em comissdao do Grupo-Direcdo
e Assessoramento Superiores — DAS e das Funcdes Comissionadas do Poder Executivo — FCPE.

e Orientagdo CGTAI/OUV n2 4/2022 - Trata da necessidade de tarjamento de informacdes
e/ou dados pessoais e sensiveis quando da disponibilizacdo de cdpias de processos ou
documentos, a partir de pedidos de acesso a informacado, ou da disponibilizacdo de informacgdes
em publica¢cdes ou em transparéncia ativa, com base na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011, ou em outros dispositivos legais que abranjam hipdteses de restricdo de acesso a dados ou
informacgdes.

Relatorios Estatisticos da LAI:

Em cumprimento a agao definida no ambito do Plano de Integridade do Ministério da Cidadania
2022-2024, a CGTAI passou a elaborar e divulgar relatdrios estatisticos mensais sobre a
implementacdo e atendimento da Lei de Acesso a Informacdo, disponibilizados a partir de julho de
2022, também em consonancia com o disposto no Art. 30, inciso lll, da referida Lei.

Metodologia e Plano de A¢ao Ministerial de Governo Aberto:

No ano de 2022, acbes de Governo Aberto comecaram a ser implementadas no ambito do
Ministério da Cidadania. A tematica de Governo Aberto consiste em condutas que representam e
consolidam a democracia, por meio de um trabalho colaborativo entre governo e sociedade. Os
principios que devem ser seguidos sdo: Accountability, Participacdo Social, Transparéncia,
Tecnologia e Inovacdo e Integridade, com base no que estabelecem a Open Government Partnership
— OGP (Parceria para Governo Aberto) e Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento
Econb6mico - OCDE.

Nesse sentido, foram realizados estudos e benchmarking utilizando metodologias ja utilizadas como
a do Plano de Ac¢ado Nacional do Brasil, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido, e de outros
paises, como Argentina e Colombia. O resultado disso se reverte em uma metodologia customizada
para aplicacdo especifica no ambito do Ministério, o que também servird como cumprimento de
recomendacdo da OCDE ao Brasil, no ambito da avaliacao realizada pela Organizacado entre 2021 e
2022.

Além do desenvolvimento da metodologia e, com vistas a elaborac¢do do Plano de Acdao Ministerial,
algumas das ac¢les realizadas pela Coordenacdao-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacao,
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como: oficina de Governo Aberto com participacdo da Controladoria-Geral da Unido — CGU;
diagnodstico da metodologia de Governo Aberto com todas as dreas do Ministério para categorizar
os desafios; clusterizacdo de assuntos apresentados pelas areas técnicas; levantamento de
OrganizagGes da Sociedade Civil; e consulta as areas técnicas para indicagao de possiveis temas.

Como préximos passos a serem realizados no primeiro semestre de 2023 estdo a consulta as
Organiza¢Oes da Sociedade Civil para indicagao de temas; constituicdo da Comissao de Governo
Aberto do MC; realizagdo de oficinas de cocriagao para definicdo de compromissos; elaboragdo do
Plano de Ag¢dao Ministerial de Governo Aberto do MC; inicio da execugdo e monitoramento dos
compromissos.

Implementacao do Sistema e-Agendas:

A Ouvidoria-Geral implementou o Sistema e-Agendas, criado pela CGU, com capacitagdes
presenciais em todo o Ministério, além do cadastramento individual e personalizado de cada Agente
Publico e seus Assistentes Técnicos. As acles de transparéncia ativa relacionadas ao e-Agendas,
também se caracterizam-se pelo mapeamento de todos os Agentes Publicos Obrigados e o
monitoramento da divulgacdo das agendas de autoridades para conferéncia de possiveis
inconsisténcias, de forma rotineira.

Portal de Transparéncia de Beneficios e Transferéncias do Ministério da Cidadania:

O “Portal de Transparéncia de Beneficios e Transferéncias do Ministério da Cidadania” é uma
iniciativa de transparéncia ativa com a finalidade de efetivar uma gestdo de politicas publicas com
maior envolvimento por parte dos(as) cidaddos(as) interessados(as), atores envolvidos e sociedade
civil, visando a reducao dos questionamentos recebidos via Servico de Informacado ao Cidadao —SIC,
melhor prestacdo de servigco ao(a) cidadao(a) beneficidrio(a) e uma maior focalizacdo e efetividade
no pagamento de beneficios pelo fomento do controle social. Outras razdes importantes se
relacionam com a diminuicdo de custos necessarios para o atendimento ao(a) cidadao(a), quer
gueira pela Central de Relacionamento ou instituicdes parceiras, como a disponibilizacdo de mao-
de-obra para resposta aos inumeros questionamentos apresentados por meio da plataforma
Fala.BR e outros canais.

Atualmente, o projeto encontra-se em fase de desenvolvimento de piloto pela area da Ouvidoria-
Geral do Ministério, com previsao de langamento em 2023.
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CONCLUSAO E DESAFIOS FUTUROS

Pode-se afirmar que em 2022 a Ouvidoria-Geral teve éxito nos processos e trabalhos sob sua
competéncia. Mesmo diante de desafios complexos, os resultados foram excelentes, frutos da
organizacao e gestdo e comprometimento da equipe sempre atenta aos padrdes de qualidade e focada
em subsidiar o melhor atendimento e garantir a participagdo social e acesso dos(as) cidaddos(as) aos
programas do governo federal no ambito do Ministério da Cidadania, doravante Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.

O aprimoramento da qualidade do atendimento das politicas publicas prestadas pelo
Ministério deve ser um compromisso constante. Nesse contexto, os dados de Ouvidoria sdo de
importante valia para levantamento das informagdes necessarias e estratégicas a tomada de decisdo
dos(as) gestores(as). Além disso, a realizagdo de pesquisas e consultas aos(as) usuarios(as) deve ser tema
fortalecido e amplamente disseminado como boa pratica de participacdo social. Também é fundamental
entender o perfil dos(as) usuarios(as) do servico publico, para que os servicos sejam personalizados de
acordo com a realidade verificada.

O ano de 2022 também foi de intenso trabalho para proporcionar avancos na jornada de
conformidade do Ministério da Cidadania a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, pauta prioritaria
no servico publico atual e objeto de monitoramento pelo Tribunal de Contas da Unido e demais
instancias de controle. A Ouvidoria-Geral em conjunto com as areas técnicas ministeriais atuou para a
aprovacao da Politica Geral de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade no ambito do Ministério da
Cidadania, bem como para a criagcdo da Camara Técnica de Protecdo de Dados Pessoais (CTPD).

Nesse sentido, a jornada de conformidade a LGPD devera seguir sendo fortalecida e
aprimorada em 2023, com ac¢8es voltadas a cumprir as exigéncias apresentadas nos normativos de
protecdo e privacidade de dados pessoais, com a continua difusdo da cultura de protecao a privacidade
de dados e do monitoramento da governanca e privacidade implementadas no érgdo.

Ademais, cumpre destacar a necessidade de ampliacdo e fortalecimento da capacidade de
atuacdo da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania, principalmente no que se refere ao equalizacao
do aumento da oferta na contratacdo de servicos de contact center, acompanhando o aumento na
demanda, para ampliacdo do atendimento ao publico bem como o reforco de nosso corpo funcional de
colaboradores(as) e servidores(as), com estruturagdo institucional para que possamos atuar nas frentes
de trabalho tais como fomento a transparéncia e dados abertos, atendimento aos(as) cidaddos(as),
conformidade em relagdo a Lei Geral de Protecdo da Dados Pessoais, monitoramento do Plano de Dados
Abertos, fomento ao Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, atualizacdo da Carta de Servicos e Portal
Gov.br, dentre tantos outros trabalhos desempenhados por esta unidade.

Assim, em 2023, a Ouvidoria-Geral devera manter a rota de aperfeicoamento do atendimento
do Ministério, pautada no compromisso com a transparéncia e controle, buscando simplificar, qualificar
e estruturar os processos e aprimorar a utilizagdo de instrumentos gerenciais novos e os ja existentes,
visando assegurar o melhor atendimento ao(a) cidaddo(a) usuario(a) dos programas, politicas, acles e
servigos publicos ofertados pelo ora Ministério da Cidadania.



