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A Ouvidoria Publica é uma ferramenta essencial a Democracia, promovendo a
cidadania e constituindo um espaco de acolhimento e participacdo social. Atua como
canal direto entre os cidaddaos e o Estado, contribuindo para uma gestdao mais
eficiente e transparente.

Sua principal funcdo é tratar manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos,
relacionadas a participacdo, protecdo e defesa de direitos. Compete a Ouvidoria
receber, analisar e encaminhar respostas sobre pedidos de acesso a informacao e
demandas como elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamagdes e denuncias, sendo
~==meeey e esta a unidade exclusiva para o recebimento destas ultimas.

Com presteza, compromisso e imparcialidade, a Ouvidoria fortalece a participacao
popular e aprimora 0s servicos publicos, preservando direitos e prevenindo litigios
contra a Administracdao Publica. Seu acesso é agil e amplamente utilizado pelo
publico interno e externo.

No ambito do Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP), a Ouvidoria-Geral
desempenha papel fundamental na transparéncia e fiscalizacdo das entregas
institucionais. Atua como interlocutora entre a Pasta e a sociedade, integrando a
Rede do Servico de Informacdo ao Cidaddo (Rede SIC) e a Rede de Ouvidorias
(Ouvjus), garantindo a disseminacao de informacdes e o fortalecimento do controle
social.

A Ouvidoria-Geral é 0Orgao de assisténcia direta e imediata ao Ministro,
supervisionando atividades de ouvidoria e transparéncia, e integrando o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Suas competéncias estdo estabelecidas no
Anexo | do Decreto n® 11.348/2023, que estabelece:

"Art. 6° A Ouvidoria-Geral compete:

| - Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460/2017 e no
art. 10 do Decreto n® 9.492/2018;

Il - Planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos Orgaos e entidades
vinculadas ao Ministério e supervisionar atividades e resultados decorrentes da


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2023/Decreto/D11348.htm

@ Forca de Trabalho

Composicao da Equipe Areas de Atuagdo

A Ouvidoria-Geral € composta por um total de

, o A equipe esta organizada em: Ouvidor-Geral,
16 pessoas, entre Servidores Publicos, - . . -
, . Coordenacdo de Ouvidoria, Recepc¢do, Divisao
Prestadores de Servicos Terceirizados e . . ~
e, _ N de Ouvidoria, Servico de Informacgdes ao
Estagiario, distribuidas em diferentes funcdes.

Cidadao SIC-Central e Comiteés.

Competéncias

A esse respeito, destaca-se que as analises de demandas tipicas de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informagao sao
realizadas na Divisao de Ouvidoria e no SIC-Central, respectivamente.



@ Manifestacdes de Ouvidoria

Recebidas em 2024

15.374
Total de Manifestacoes 1 2.251

Manifestacbes  tipicas de
ouvidoria recebidas durante o

1.308

Tratadas na Unidade
manifestacdes recebidas foram tratadas diretamente pela Ouvidoria-
Geral, sem a necessidade de encaminhamento as areas técnicas. Nesses
casos, a unidade orienta o(a) cidadao(a) a registrar a manifestacao na
instituicdao adequada, fornece informacdes sobre como e onde realizar o
registro e esclarece as competéncias deste Ministério.

Total de Manifestacoes
ano de 2024 de competéncia do Mj

3.123

Encaminhadas para outros orgaos
Em razdo de suas respectivas atribuicdes.

2.585

Demandas arquivadas
A maioria por duplicidade, (1.426) por falta de clareza ou
insuficiéncia de dados, (1.121) por falta de urbanidade (22), por ser
inadequada (7) ,por perda de objeto (6), dentre outras

O grau de resolutividade indicado pelos usuarios é de 99,45%, com prazo médio para resposta de 13 dias, e 100% das demandas foram respondidas dentro do
prazo. Todas as manifestacdes sao analisadas de forma individual, o que requer acao dos analistas de ouvidoria.
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O grafico acima esta organizado por maior quantidade de
manifetacdes. Registre-se que, todas as manifesta¢bes de ouvidoria
sao analisadas de forma individual, o que requer acao dos analistas
de ouvidoria. Neste sentido, a Ouvidoria realiza uma analise prévia
(triagem) de todas as manifesta¢Bes recebidas, resultando em uma
das seguintes acdes: tramitacao para alguma unidade do MJSP;
arquivamento; ou encaminhamento ao 6rgdao competente. Em
determinados casos, a competéncia recai sobre 6rgaos que nao
aderiram ao Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

Desde dezembro de 2024, a Plataforma Fala.BR passou a permitir o
encaminhamento externo de manifestacdes, o que possibilita direcionar
manifestacbes a &érgdos ndo aderentes a plataforma. Atualmente, a
Ouvidoria-Geral realiza pesquisas para identificar se o 6rgao competente
disponibiliza, em seu site oficial, um endereco eletrénico da ouvidoria.
Havendo tal informacdo, procede-se ao encaminhamento externo e
elabora-se uma resposta conclusiva ao(a) cidadao(a), contendo detalhes
sobre o encaminhamento.

No grafico acima esta o levantamento detalhado referente as

manifestacdes tramitadas para as unidades centrais, excluidas aquelas

Diante disso, realiza-se uma pesquisa para verificar se o orgao tratadas diretamente pela ouvidoria, arquivadas ou ainda encaminhadas a
responsavel possui ouvidoria, permitindo que o(a) cidadao(a) entre outros 6rgdos

em contato diretamente.
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Tipos de Manifestacoes Recebidas em 2024

A partir de 2022, a Ouvidoria-Geral utiliza exclusivamente a Plataforma
Fala.BR para tratar as manifestacdes de ouvidoria. Em conformidade com o
contido na Portaria CGU N.° 116, de 18 de marco de 2024. Assim, as
manifestacdes recebidas por outros canais, como e-mail, carta ou via SEIl -
Sistema Eletrénico de Informacgdes, sdao imediatamente cadastradas na
Plataforma.

A Ouvidoria também realiza atendimentos presenciais do publico externo
ou interno do MJSP, nos quais, com o0 consentimento do(a) cidadao(a), sao
registrados no Fala.BR no momento do acolhimento. Nesse contexto,
destaca-se que, no referido exercicio, foram realizados 86 (oitenta e seis)
atendimentos.

Quanto a assisténcia por telefone, a equipe da Ouvidoria recebe
diariamente inumeras ligacbes, nas quais orienta-se a pessoa a protocolar
sua manifestacao diretamente nos meios disponiveis. Em casos de
dificuldade, sugere-se o envio de correspondéncia eletrénica para o e-mail
(douv@mij.gov.br), para prosseguimento do acesso ao sistema de ouvidoria.
Ressalta-se, entretanto, que por razdes de seguranca, em decorréncia da
auséncia de equipamentos préprios que assegurem o exato registro do
relato oral do(a) interessado(a), tais demandas nao sao registradas no
sistema de ouvidoria.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf

@ ANALISE GERENCIAL QUANTO AOS PRINCIPAIS TIPOS E

MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Ao realizar uma analise gerencial dos principais TIPOS E MOTIVOS
motivos das manifestacdes, observa-se que 0s mais
recorrentes sdo: reclamacgdes relacionadas ao atraso na

analise dos processos de naturalizagdo; reclamacdes CIDADANIA
envolvendo relacdes de consumo; e solicitacdes ou
reclamacbes referentes ao Programa Nacional de BOLSAS

Seguranca Publica com Cidadania (PRONASCI).

DEFESADO CONSUMIDOR

Esses temas estdo sob a responsabilidade,
respectivamente, da Secretaria Nacional de Justica
(Senajus), da Secretaria Nacional do Consumidor
(Senacon) e da Secretaria Nacional de Seguranca Publica 1]

. ; SERVICOSE SISTEMAS
(Senasp), que apresentam o maior numero de
manifestacdes registradas, conforme indicado no grafico.

DENUNCIA CRIME 419

287

ACESSOA INFORMAGAO
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O grafico acima apresenta um comparativo, em relacdo aos anos anteriores, das manifestacoes
encaminhadas para as unidades centrais, desconsiderando aquelas tratadas diretamente pela
Ouvidoria, arquivadas ou encaminhadas para outros orgaos.




ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES
E DAS SOLUCOES ADOTADAS

Morosidade em Processos

Insatisfacdo dos cidadaos com a morosidade na publicagdo dos processos de
naturalizacdo no Diario Oficial da Unido.

Instabilidade de Sistemas

Reclamacdes sobre a instabilidade do site e-certidao, utilizado para emissao de
certiddes positivas e negativas de naturalizacao.

Relacoes de Consumo

Reclamacdes relacionadas as rela¢bes de consumo, especialmente envolvendo
empresas de turismo.

Bolsa Formacao

Duvidas e reclamacdes recorrentes durante a abertura do ciclo de inscricdes para o
programa Bolsa Formacdo do Sistema Unico de Seguranca Publica (SUSP). Muitas
vezes, 0s interessados perdem o prazo de inscricdo ou ndo cumprem as exigéncias do
edital, o que leva a um aumento significativo nas manifestacdes encaminhadas a
ouvidoria.




(©)  PROVIDENCIAS ADOTADAS

Forca-Tarefa para Processos

1 Em resposta as reclamacdes sobre o atraso na publicacggo dos nomes dos
naturalizandos no Diario Oficial da Unidao, a Senajus organizou uma forca-tarefa para
acelerar a analise dos processos de cidadania, visando a oferecer um servico mais agil
e eficiente.

Melhorias no Sistema e-certidao

2 Quanto a instabilidade do site e-certiddo, a Senajus, em parceria com a Secretaria-
Executiva (SE), implementou correcdes no sistema e atualiza¢cdes no aplicativo para
melhorar o atendimento ao publico. Paralelamente, a Subsecretaria de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (STI) vem trabalhando continuamente no aprimoramento
de um aplicativo mével seguro.

Uso de Inteligencia Artificial

3 Destaca-se ainda que, a Senajus adotou o0 uso da Inteligéncia Artificial para agilizar o
checklist da analise inicial de processos e mantém os dados disponiveis no “Senajus
na palma da mao”, acessivel em A Senajus adotou o uso da Inteligéncia Artificial para
agilizar o checklist da analise inicial de processos e mantém os dados disponiveis no
"Senajus na palma da mao"..

Orientacao ao Consumidor

4 Em relacdo as reclamacdes sobre as relacbes de consumo, a Senacon orienta os
cidadaos a registrarem as ocorréncias no portal consumidor.gov e utiliza esses dados
para definir indicadores e ac¢des sancionatorias. Essas iniciativas foram
acompanhadas pela Ouvidoria-Geral, que utiliza as manifestacdes dos cidadaos como
base para orientar as areas técnicas na busca por um servico publico de maior
qualidade.



https://bit.ly/senajus-na-palma-da-m%C3%A3o
https://bit.ly/senajus-na-palma-da-m%C3%A3o
https://bit.ly/senajus-na-palma-da-m%C3%A3o
https://bit.ly/senajus-na-palma-da-m%C3%A3o

@ ACOES EXITOSAS E PRINCIPAIS DIFICULDADES

No exercicio de 2024, a Ouvidoria-Geral do MJSP obteve avancos
significativos na gestdao das manifestacdes, especialmente na
reducdo do tempo de resposta aos pedidos de acesso a informacado
e no aumento da resolutividade das demandas. O aprimoramento
do uso da plataforma Fala.BR permitiu um tratamento mais
eficiente das solicitacdes, reduzindo o tempo médio de resposta
para 13 dias, abaixo do limite legal.

Destaca-se, a instabilidade técnica da plataforma e-certidao e o
alto volume de manifestacdes relativas ao PRONASCI as quais
demandam esforcos adicionais da equipe.

Para superar esses desafios, propoe-se:
Integracdao aprimorada das unidades setoriais: Implementacdo de

um fluxo interno otimizado de tramitacdao de manifestacdes. (Prazo:
junho de 2025, Responsavel: Coordenacdo de Ouvidoria);

Modernizacao do sistema e-certidao: Desenvolvimento de
solucdes tecnoldgicas para evitar instabilidades e falhas na emissao
de certiddes de naturalizacao. (Responsavel: STI/MJSP);

Divulgacao em Transparéncia Ativa: Criacao de paginas
especificas para esclarecimentos e orientacdes sobre as tematicas
mais recorrentes em manifestacbes e pedidos de acesso a
informacdo, com o objetivo de reduzir a reincidéncia dessas
demandas (Responsavel: ASCOM e a unidade responsavel pela
tematica);

Capacitacao da equipe: Treinamento continuo sobre a legislacdo
vigente e boas praticas em atendimento ao publico. (Responsavel:
Ouvidoria - Geral).




@ INFORMAGCOES SOBRE OS SERVICOS AVALIADOS

A Quvidoria-Geral do MJSP realiza monitora a atualizacdao dos
servicos prestados pelo Ministério, utilizando como base as
manifestacdes registradas na plataforma Fala.BR. O principal
meétodo utilizado € a analise quantitativa e qualitativa dos dados,
identificando padrdes recorrentes e pontos de melhoria.

Os resultados indicam avancos na transparéncia e resolutividade
das respostas. Houve uma reduc¢dao no tempo de atendimento e
um aumento na satisfacdo dos usuarios, conforme afericao
realizada via pesquisa eletronica.

As melhorias implementadas incluem a reviséao dos fluxos
internos, a otimizacdo da plataforma eletrénica, divulgacédo em
transparéncia ativa e a capacitacao dos servidores responsaveis
pelo atendimento.

A Carta de Servicos do MJSP esta atualizada e disponivel para
consulta publica em: https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/ministerio-da-justica-e-seguranca-publica.

Outrossim, foram identificados os Pontos Focais responsaveis
por cada servico prestado pelo Orgdo, e j& estdo em posse da
equipe tranformacdo digital do Ministério da Justica e Seguranca
Publica da Subsecretaria de Tecnologia da Informacao - STI/SE

BAIXE AGORA O APPDO
CONSUMIDOR.GOV.BR

DAS RECLAMACOES SOLUCIONADAS
DE PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
DAS RECLAMAGOES RESPONDIDAS

PLICATIVO SINESP CIDADAD DO MJSP E PREM|
M CONCURSO PROMOVIDO PELA CONTROLADORIA-GERAL DA |

&

Sine
CIDAL



https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-justica-e-seguranca-publica
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-justica-e-seguranca-publica

@ Pedidos de Acesso a Informacao

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) € a unidade
responsavel por atender os pedidos de acesso a
informacdo feitos ao Ministério da Justica e Seguranca
Publica (MJSP), com base na Lei n.° 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).

O SIC-CENTRAL € uma unidade de servico que pertence a
Ouvidoria-Geral e possui as seguintes atribuicdes:

e Atender e orientar o publico quanto ao acesso as
informacoes.

e Conceder o0 acesso imediato a informacao
disponivel.

e Informar sobre a tramitacao de documentos nas
suas respectivas unidades.

e Outras atribui¢cdes elencadas na Portaria n.° 681,
de 5 de dezembro de 2019 do Ministério da Justica e
Seguranca Publica.

E importante frisar que todos os pedidos possuem prazos, e seus estdgios passam pelo
SIC-Central da Ouvidoria-Geral, com um destaque especial para os Recursos em Segunda
Instancia, os quais possuem analise minuciosa por parte do Ouvidor-Geral, e sao enviados
em sede recursal ao Ministro de Estado da Justica e Seguranca Publica, para decisao.

No MJSP, este servico esta disponivel para atendimento ao publico, sendo realizado das
seguintes formas:

e Atendimento Presencial.

e Acesso eletronico ao Formulario concedido pelo Fala.BR Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacgao.

Acesso a informagao
-!/ - LAl

Faga um pedida de acessa
o

Ouvidoria Interna
o Canal dedtinads A seridones &
™ W

i


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

Volume de Pedidos

O portal Fala.BR recebeu no ano de 2024 um total
de 5.768 pedidos destinados aos orgaos de
assisténcia direta e imediata, bem como as
unidades especificas e singulares do MJSP.

1
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Tempo de Resposta

Observa-se uma melhora no tempo médio de
respostas: No ano de 2024, o prazo para as
respostas foi de 16,54 dias, enquanto no ano de
2023 era de 19,47 dias.
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Triagem e Encaminhamento

O SIC-CENTRAL realiza triagem dos pedidos,
garantindo o encaminhamento correto. Em 2024,
recebeu 961 pedidos, sendo 450 encaminhados
para outros 6rgaos e 511 convertidos em
demandas tipicas de ouvidoria.




@ Dados Qualitativos dos Pedidos de Acesso a Informacao

O portal Fala.BR recebeu no ano de 2024 um total de 5.768 (cinco mil,
setecentos e sessenta e oito) pedidos destinados aos 6rgaos de assisténcia
direta e imediata, bem como as unidades especificas e singulares do
Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP).

Esses pedidos foram registrados para as seguintes unidades do MJSP:

As unidades da Policia Federal (PF), Policia Rodoviaria Federal (PRF),
Secretaria Nacional de Seguranca Publica (SENASP), Secretaria Nacional de
Politicas Penais (SENAPPEN), Secretaria Nacional de Justica (SENAJUS),
Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON), Secretaria-Executiva (SE),
Ouvidora-geral (OUV), Consultoria Juridica (CONJUR), Secretaria de Acesso a
Justica (SAJU), Secretaria Nacional de Assuntos Legislativos (SAL), Gabinete do
Ministro (GM), Secretaria Nacional de Politicas sobre Drogas e Gestao de
Ativos (SENAD), Comissdo de Etica (CE), Secretaria de Direitos Digitais (SEDIGI),
Assessoria Especial de Assuntos Internacionais (ASINT), Corregedoria-Geral
(COGER) e Assessoria Especial de Controle Interno (AECI).

As unidades que compdem o SIC-CENTRAL sao SENASP, SENAJUS, SE, SAL,
SENAD, SEDIGI, SAJU, GM, SENACON e Assessorias Especiais.
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Observa-se uma melhora no tempo medio de respostas: No ano de Tambeém se registra que o SIC-CENTRAL realiza triagem dos pedidos, os quais sao de
2024, O prazo para as respostas foi de 16,54 dias, enquanto no ano de competéncias de outros 6rgdos e precisa garantir o encaminhamento correto,
2023 era de 19,47 dias. incluindo os pedidos iniciais de suas unidades com autonomia (PF, PRF e SENAPPEN),

além de converter aquelas as quais ndao fazem parte do escopo da Lei de Acesso a
Informacdo e se enquadram como manifestacdes de ouvidoria. No ano de 2024, o
Servico recebeu um total de 961 (novecentos e sessenta e um) pedidos, sendo 450
(quatrocentos e cinquenta) encaminhados para outros 6rgaos e 511 (quinhentos e
onze) convertidos em demandas tipicas de ouvidoria.
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No grafico abaixo, referente aos pedidos iniciais e
recursais, percebe-se que as unidades que possuem o
maior numero de pedidos sdo as responsaveis pelas
politicas de Seguranca Publica, na seguinte ordem de mais
demandadas: PF, PRF, SENASP e SENAPPEN.

Importa ressaltar que ndao estdo computados os dados
relativos as autarquias vinculadas CADE - Conselho
Administrativo de Defesa Econdmica e ANPD - Autoridade
Nacional de Protecao de Dados, uma vez que 0OS recursos
em 2% |Instancia sdao respondidos diretamente pelas
respectivas autoridades maximas, nos termos da Portaria
GM-MJ.n° 681, de 5 de dezembro de 2019.

Pontua-se que a Policia Federal (PF), a Policia Rodoviaria
Federal (PRF) e a Secretaria Nacional de Politicas Penais
(SENAPPEN) possuem autonomia para responder
diretamente aos pedidos iniciais e recursos destinados aos
chefes hierarquicos, o que quer dizer que o SIC-Central ndo
tem acesso aos pedidos iniciais em tempo de analise.

Entretanto, € importante destacar que o Ministro de
Estado da Justica e Seguranca Publica responde a todos os
recursos em 22 Instancia destinados a essas unidades.

Das unidades do orgdo central do MJSP, isto &, sem
autonomia para responder aos recursos em 2% Instancia,
percebe-se que a SENASP é a mais demandada, e em
sequéncia a SENAJUS, a SENACON, a SE e a Ouvidoria-Geral.
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https://dspace.mj.gov.br/bitstream/1/1014/3/PRT_GM_2019_681.html
https://dspace.mj.gov.br/bitstream/1/1014/3/PRT_GM_2019_681.html

No grafico, as unidades mais recorridas em 12 Instancia,

decisbes em grau de recurso pelos chefes hierarquicos das
respectivas unidades do MJSP, também sdo as unidades
responsaveis pelas tematicas relacionadas a Seguranca
Publica, e constam computados os tipos de deciséao
registrados no ambito do SIC-Central.

A Saju, senad, CONJUR, GM e a Quvidoria estao entre as
unidades que possuem mMenos recursos.
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O Total de recursos em 22 instancia somam 133
recursos. As unidades mais recorridas em 22 Instancia, as
quais sdao decididas pelo Ministro de Estado da Justica e
Seguranca Publica, também sdo as responsaveis pelas
tematicas relacionadas a Seguranca Publica, e constam
computados os tipos de decisao registrados no ambito do
SIC-Central.

As 05 unidades que apresentaram mais recursos sao: PF,
PRF, SENAPPEN, SENASP e SENAJUS.
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Os recursos de 3% instancia, decididos perante a
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), totalizaram 71
(setenta e um) recursos, destinados as seguintes
unidades: Policia Federal (PF), Policia Rodoviaria Federal
(PRF), Secretaria Nacional de Politicas Penais
(SENAPPEN), Secretaria Nacional de Justica (SENAJUS),
Secretaria Executiva (SE), Secretaria Nacional de
Seguranca Publica (SENASP), Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACON) e Gabinete do Ministro (GM).

A maior parte dos pedidos esta relacionada a
informacdes sobre inquéritos policiais e dados
estatisticos sobre armas (PF); multas de transito(PRF); e o
Sistema Penitenciario Federal(SENAPPEN).
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A Comissdao Mista de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI),
instituida pela Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011
(Lei de Acesso a Informacdo - LAI), € um drgao colegiado
nao remunerado, composto pelos titulares de dez
ministérios e presidido pelo titular da Casa Civil da
Presidéncia da Republica. A CMRI atua como ultima PE
instancia recursal para analise das negativas de acesso a
informacdao por oOrgaos do Poder Executivo federal,

RECURSOS EM 42 INSTANCIA - TOTAL (24)

atendendo a pedidos formulados por pessoas fisicas ou PRF
juridicas.
No que se refere aos recursos de 42 instancia apresentados SE

a CMRI, foram registrados 24 recursos, dos quais um foi

deferido pela SENAJUS referente a apresentacao de

documento de Organizacao da Sociedade Civil de Interesse SENACON
Publico (OSCIP). Em relacdo ao restante, a maioria dos

recursos estava relacionada a demandas de seguranca

publica, envolvendo a Policia Federal (PF) e a Policia SENAJUS
Rodoviaria Federal (PRF). Essas solicitacbes tratavam de

dados sensiveis, como inquéritos policiais e relatorios de

inteligéncia, ou ainda exigiam peticionamento por canal SENAPPEN
especifico. A maioria dos recursos provenientes da

SENAPPEN, PF e PRF ndo foram conhecidos.

SENASP
Por fim, foram indeferidos recursos provenientes da
Secretaria-Executiva (SE), Secretaria Nacional do
Consumidor (SENACON) e Secretaria Nacional de Seguranca
Publica (SENASP).



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

@ Transparéencia Ativa

No exercicio de 2024, a Ouvidoria-Geral garantiu o cumprimento dos 49 requisitos de transparéncia ativa exigidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),
consolidando o MJSP como um dos 6rgaos com melhor desempenho nesse quesito.

Além disso, a plataforma e-Agendas foi aprimorada, possibilitando um acompanhamento mais eficiente das audiéncias e reunides realizadas pelo MJSP. No
periodo, foram registrados mais de 300 atendimentos via sistema, reforcando a transparéncia na gestao das informacdes publicas.

Foram também criadas paginas na internet para disponibilizar informacdes sobre os servicos da Ouvidoria-Geral, incluindo guias explicativos e perguntas
frequentes, tornando o acesso a informacdo mais intuitivo e acessivel para a populagao. Entre as iniciativas de transparéncia, destacam-se duas novas unidades
no ambito do MJSP:

Secretaria de Acesso a Justica Secretaria de Direitos Digitais
criada pelo Decreto n° 11.348/2023, é responsavel por

formular, coordenar e implementar politicas publicas
voltadas a promocao e protecao dos direitos digitais no
Brasil. Suas atribui¢des incluem a regulacao e fiscalizacao
de temas como privacidade, protecdao de dados pessoais,
combate a desinformacdo e seguranca no ambiente
digital,

Secretaria de Acesso a Justica S E D I G I

‘ l Secretaria de Direitos Digitais

instituida em 1° de janeiro de 2023, tem o propdsito de
ampliar o acesso aos direitos, com foco em grupos
vulneraveis, como pessoas negras, indigenas, mulheres e
LGBTQIA+, colocando suas demandas no centro das
discussoes.



https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/sua-protecao/sedigi
https://www.gov.br/mj/pt-br/assuntos/seus-direitos/saju

@ Canais de comunicacao

Com relagdo aos canais de comunicacao do
Ministério, destaca-se o Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo,
disponivel em https.//falabr.cgu.gov.br, utilizado
pela Ouvidoria-Geral, por meio da qual sao
registradas as manifestacdes dos cidadaos.

O Fala.BR foi desenvolvido pela CGU e
constitui-se de um canal integrado para registro
de manifestacdes de ouvidoria (denuncias,
reclamacdes, solicitacBes, sugestbes, elogios e
simplifique) a oOrgdaos e entidades do poder
publico, bem como para protocolar os pedidos de
acesso a informacao.

A Ouvidoria-Geral integra a Rede de QOuvidoria
do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOuv) e € o canal apropriado para o
recebimento de manifestacdes relativas aos
servicos publicos prestados pelas unidades
centrais do MJSP, nos termos da__lLei n.°
13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario do Servico
Publico).
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(https://falabr.cgu.gov.br)

Nesse sentido, em 2024 a Ouvidoria-Geral reforcou as orientacbes para que todas as
manifestacdes de ouvidoria que eventualmente sejam recebidas por outras unidades do
Ministério sejam encaminhadas a Unidade para o adequado registro na Plataforma Fala.BR.

A referida plataforma centraliza, também, todos os pedidos de acesso a informacao dirigidos
ao Poder Executivo Federal, as suas entidades vinculadas e as empresas estatais, amparados pela
Lei n.° 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao.

Além desse canal eletrénico — indicado preferencialmente para o registro de manifestacdes —
o cidaddao pode encaminhar cartas, mensagens eletrénicas (e-mail: douv@mj.gov.br, para
manifestacdes de Ouvidoria) ou realizar suas manifestacdes presencialmente, com ou sem
agendamento previo, a critério do(a) cidadao(a).



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

@ Participacao em Foruns e Comités

I.F6rum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca

Publica - FNOSP.

O Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica -
FNOSP, foi instituido pelo Decreto N° 9.866, de 27 de junho de 2019, no
ambito do Ministério da Justica e Seguranca Publica - MJSP. Tem a
presidéncia exercida pelo Ouvidor-Geral do MJSP e seu fundamento
previsto na Lei n° 13.675,_de 2018 - Lei do Sistema Unico de Seguranca
Publica (SUSP).

No ano de 2024, o FNOSP promoveu trés reunides, sendo duas ordinarias,
uma por meio de videoconferéncia e a outra presencial;, e uma
extraordinaria, via plataforma Teams, conforme o abaixo descrito:

Os GTs criados sao os seguintes:

1 - Proposta de Emenda a Constituicdo - PEC, Constitucionalizacdo do
SUSP - Sistema Unico de Seguranca Publica.

2 - Alteracao do_Decreto n° 9.866, de 2019, para inclusao do Ministério dos
Direitos Humanos e da Cidadania - MDHC, do Ministério da Igualdade
Racial - MIR, e para a ampliacdao da participacao das Guardas Municipais.

3 - Relatdrios de Atividades das Ouvidorias a serem enviados a Secretaria
Nacional de Seguranca Publica - SENASP e ao Gabinete do Ministro.

4 - Proposi¢Bes das Ouvidorias sobre os temas: Saude Mental; Letalidade
Policial e Padronizacdo de Informac¢fBes das Cameras Corporais dos
Policiais.

No ano de 2024, o FNOSP promoveu trés reunides,
sendo duas ordinarias, uma por meio de
videoconferéncia e a outra presencial; e uma
extraordinaria, via plataforma Teams, conforme o
abaixo descrito:

1> Reuniao Ordinaria do FNOSP -
30/07/2024.

Principal pauta: Eleicdo do vice-presidente.

2? Reuniao Ordinaria do FNOSP - 28 e
29/11/2024.

Reunido Extraordinaria do FNOSP - 09/12/2024.
Reunidao Extraordinaria do FNOSP -

09/12/2024.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9866.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Lei/L13675.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9866.htm

Palestras

Palestra sobre a importancia dos trabalhos
das Ouvidorias; Criacdo dos Grupos de
Trabalho - GTs, para tratarem dos temas
debatidos pelos membros, o0s quais
apresentarao seus relatérios na 1 Reuniao
Ordinaria do FNOSP, prevista para
acontecer em marc¢o de 2025.

Os GTs criados sao os seguintes:
1 - Proposta de Emenda a Constituicdo -
PEC, Constitucionalizacgdo do SUSP -
Sistema Unico de Seguranca Publica.

2 - Alteracao do Decreto n° 9.866, de 2019,
para inclusdao do Ministério dos Direitos
Humanos e da Cidadania - MDHC, do
Ministério da Igualdade Racial - MIR, e para
a ampliacao da participacao das Guardas
Municipais.

3 - Relatérios de Atividades das Ouvidorias
a serem enviados a Secretaria Nacional de
Seguranca Publica - SENASP e ao Gabinete
do Ministro.

4 - Proposicdes das Ouvidorias sobre os
temas: Saude Mental;, Letalidade Policial e
Padronizacdo de InformacBes das Cameras
Corporais dos Policiais.

Encontros de trabalho

Reunides preparatdrias para a reunido presencial
do Férum, entre o Presidente e o Vice-Presidente,
no periodo de 9 a 13 de setembro de 2024.

Varias reunides internas para tratar da pauta do
FNOSP, entre o Presidente do Forum e a SENASP;

e

Encontro com a Diretora do SUSP, para tratar de
matérias atinentes ao fortalecimento das
Ouvidorias de Seguranca Publica Estaduais.

A Portaria de Pessoal do Ministro N° 197/2023, que
designou os representantes para compor o Férum
Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de
Seguranca Publica foi atualizada.

Portaria de Pessoal SENASP/MJSP N° 81, de
06/07/2024, que designou a Secretaria-Executiva
do Forum;

Portaria de Pessoal do Ministro N° 249/2024, de
31/10/2024, que designou os representantes para
compor o Forum;

Portaria da SENASP/MJSP N° 132, de 04/11/2024,
que designou o Secretario-Executivo do Férum;

Portaria de Pessoal do Ministro N° 269/2024, de
27/11/2024, que designou os representantes para
compor o Férum e ratificou a reconducao do vice-
presidente.
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Ao todo o FNOSP realizou 16 (dezesseis) reunides, desde outubro de 2019,
considerando as ordinarias e as extraordinarias, com o0s seguintes
guantitativos:

Em 2020: 3 (trés) reuniodes.

Em 2021: 3 (trés) reunides.

Em 2022: 5 (cinco) reunides.

Em 2023: 2 (duas) reuniodes.

Em 2024: 3 (trés) reuniodes.

Foi atualizado o site do FNOSP:
https://www.gov.br/mj/pt-br/canais atendimento/pgouvidoria/pgfnosp,

criado a partir de maio de 2022, contendo noticias, reunides, legislacao,
contato dos membros e Fale Conosco.

@‘ I REVISTA FNOSP
MANUAL _ NOTICIAS o

COMPOSICAD DO FROSP
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https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria/pgfnosp
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.Comité de Governanca de Dados e Sistemas de
Informacao - CGDI.

O Comité de Governanca de Dados e Sistemas de Informac¢do - CGDI,
coordenado pela Ouvidoria-Geral, foi criado pela Portaria n°® 2, de 28 de
janeiro de 2022, que instituiu o Sistema de Governanca do Ministério da
Justica e Seguranca Publica, que é caracterizado pelo conjunto de praticas
gerenciais, mecanismos de lideranca, estratégias e controles, instituidos
com a finalidade de estabelecer o modelo de tomada de decisdo nos
assuntos relacionados a gestao, ao compartilhamento, a transparéncia e
a abertura de dados, as informacdes e sistemas de informacao.

No decorrer de 2024, o Comité teve um total de 12 (doze) reunides, de
janeiro a dezembro, sendo uma a cada més do referido exercicio.

Acordos de Cooperacao Técnica - ACTs:

Foram autorizados e aprovados 172 (Cento e setenta e dois) ACTs, que se
definem como instrumentos juridicos formalizados entre 6rgaos e
entidades da Administracdao Publica ou entre estes e entidades privadas
sem fins lucrativos, com o objetivo de firmar interesse de mutua
cooperacdo técnica visando a execucao de programas de trabalho,
projetos/atividade ou evento de interesse reciproco, da qual néo decorra
obrigacdo de repasse de recursos entre os participes.

Ato Conjunto Simplificado - ACS, acerca de interoperabilidade de dados e
informacdes entre a Secretaria Nacional de Seguranca Publica - SENASP,
e a Policia Federal - PF.

O Comité aprovou:

- O Relatério anual de 2023.

- O Plano Diretor de Tecnologia da Informacdao e Comunicacdao - PDTIC -
2024 2027.

- O Manual do Agente de Curadoria de Dados do MJSP.

- O Plano de Dados Abertos - PDA

Principais pautas discutidas:

Grupos de Trabalho para:

- Elaboracdao do Manual de Curadoria; conforme a Portaria de
Pessoal SE/MJSP N° 1525, de 16 de setembro de 2024.

- Revisao da Resolucdo n° 1, de 16 de dezembro de 2020, que dispde
no ambito do Ministério da Justica e Seguranca Publica e da
Fundacdo Nacional do indio, sobre o compartilhamento de dados
oriundos de outros Ministérios; e Resolu¢cdo n° 2, de 08 de margo de
2021, que aprova o Regimento Interno do Comité de Governanca de
Dados e Sistemas da Informacdo - CGDI.

Subcomité de Normas de Acesso aos Sistemas de Seguranca Publica:
Conforme Regimento Interno - Resolucdo n° 2, de 08/03/2021, com
vistas a padronizar o perfil de acesso a dados utilizados pelos
sistemas hospedados no MJSP.

Até o momento, houve 8 (oito) reunides desse Subcomité.

Termos de Adesao a Rede do Programa Brasil MAIS - Rede MAIS
Com a adesdo de 26 (vinte e seis) 0rgao e entidades.

|. Outros Comités e Comissdes dos quais a Ouvidoria-Geral participa:
Membro nato do Comité de Governanca Estratégica do MJSP - CGE;

Membro nato do Comité de Governanca Administrativa do MJSP -
CGA;

Membro titular do Comité de Governanca Digital e Seguranca da
Informacdo e Comunicac¢ao - CGDSIC;

Titular da Comissao Executiva do Programa de Integridade do MJSP -
CEPI; e

Membro titular da Comissdo Técnica de Governanca do Plano
Nacional de Seguranca Publica e Defesa Social - CT-PNSP.



@ Outras acoes da Ouvidoria

Publicacao do Manual do Agente de Curadoria de Bases de Dados do MJSP

O Manual do Agente de Curadoria de Bases de Dados, previsto na Politica de Governanc¢a de Dados e Sistemas
de Informacdo, da Portaria n°® 2/2022, tem o objetivo de fornecer orientacdes para o desempenho do Agente de

Curadoria de Bases de Dados, no ambito do MJSP.

Evento: “Café com Ouvidor”

Ocorrido em 04 de setembro de 2024, a reunido contou com
toda a equipe da Ouvidoria-Geral e com os pontos focais deste
Ministério que atuam na Rede SIC e na Rede Ouvjus.

O objetivo do encontro foi abordar temas de fortalecimento das
mencionadas Redes; Atualizacdo de normativos e informes em
geral.

Implementacao do Programa “A Ouvidoria é sua”

A Ouvidoria-Geral instituiu o Programa “A Ouvidoria € sua”, que tem por objetivo
fortalecer seu canal de acolhimento, haja vista a recente disponibilizacao, por

parte da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU, do novo formulario destinado ao
publico interno dos érgaos, denominado "Ouvidoria Interna", como canal exclusivo
de recebimento de denuncias referentes aos assédios moral e sexual, bem como a
todo e qualquer tipo de discriminacao.

Novo servico da Ouvidoria: Agendamento

Em outubro de 2024, especialmente em comemoracdo ao Dia do
Servidor Publico, a Ouvidoria-Geral divulgou a possibilidade de os
usuarios internos ou externos agendarem previamente um
atendimento presencial, com o intuito de promover maior
comodidade e eficiéncia ao solicitante, que podera reservar o
horario que melhor atenda a sua necessidade.

Atualizacao do Fluxograma das atividades

A Unidade realizou a atualizacao dos fluxogramas das suas
atividades com o objetivo de aprimorar o trabalho e tornar os
processos mais eficientes.

A iniciativa visa padronizar o fluxo de atendimento, garantindo
maior agilidade, transparéncia e qualidade na resposta as
demandas dos cidaddos.



https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-informacao/governanca/governanca-de-tic/cgdsic/normativo-designacao-membros/portaria-mjsp-no-2-de-28-de-janeiro-de-2022.pdf

@ CONCLUSAO

O Relatério Anual de Ouvidoria 2024 evidencia os avangos
alcancados pelo MJSP no aprimoramento dos servicos prestados a
sociedade. A reducdo no tempo de resposta das manifestacdes e
pedidos de acesso a Informacdo, a melhoria na resolutividade e o
fortalecimento da transparéncia ativa sdo resultados concretos
dos esfor¢cos empreendidos pela equipe da Ouvidoria-Geral.

A ampliacdao dos canais de comunicac¢ao digital e a criacao de
novas paginas online contribuiram para uma maior disseminag¢ao
das informacdes institucionais, garantindo mais clareza e
acessibilidade aos cidadaos. O compromisso com a transparéncia
e a participacdao social foram reforcados por meio da
modernizacdo dos servicos e da melhoria na eficiéncia
operacional.

Dessa forma, a Ouvidoria-Geral do MJSP reafirma sua missao
de atuar com eficiéncia, imparcialidade e compromisso com a
cidadania, buscando constantemente aperfeicoar os mecanismos
de escuta social e fortalecer a confianca da sociedade na gestao
publica.
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