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NOTA DAS DIRIGENTES )

O presente Relatorio Anual de Gestao atende as disposicoes da Lein®13.460, de 26 de junho de
2017, conhecida como Lei de Protecao e Defesa do Usuario do Servico Publico. Essa legislacao
reforca o compromisso da administracao publica com a transparéncia, a participagao social e
a melhoria continua dos servicos prestados ao cidadao.

Nesse contexto,a Ouvidoria-GeraldaPresidéncia da Republicadesempenha papelfundamental
como canal de dialogo entre a sociedade e o governo, assegurando que as manifestagcdes dos
cidadaos sejam recebidas, analisadas e transformadas em subsidios para o aprimoramento
da gestao publica. O relatério, de carater obrigatorio para os orgaos setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SIsOuv), consolida as agdes empreendidas pela
Ouvidoria-Geralao longo do ano de 2024, oferecendo um panorama detalhado de sua atuacao.

Reafirmamos o compromisso com a transparéncia e a responsabilidade na gestao publica. Este
Relatorio Anual de Gestao 2024 representa uma prestacao de contas a sociedade, trazendo
informagodes detalhadas sobre as agoes realizadas, as estratégias adotadas e o quantitativo de
demandas recebidas e tratadas, sempre com o objetivo de fortalecer a confianca da populagao
nos mecanismos de controle e participagao social.

ALINE VELOSO DOS PASSOS
Secretaria de Controle Interno

MARIANA RODRIGUES SILVA MELO
Ouvidora-Geral




l INTRODUQAO))

ASecretaria de Controle Interno da Presidéncia da Republica (CISET), vinculada a Secretaria-Executiva
da Casa Civil, € responsavel pelas atividades de ouvidoria, corregedoria e auditoria executadas no
ambito da Presidéncia e da Vice-Presidéncia da Republica. Sua estrutura organizacional, definida
pelo Decreto n®11.329, de 1° de janeiro de 2023, inclui a Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica
(OUVPR), a Corregedoria-Geral da Presidéncia da Republica (CORPR) e as Coordenagoes-Cerais
de Auditoria Continua e Assessoramento Técnico (CGAC) e de Auditoria de Gestao e Orientacoes
Institucionais (CGAQ).

Essas unidades atuam de forma integrada para fortalecer o controle social,ampliar a participacao dos
cidadaos na administracao publica e aprimorar a fiscalizagao e avaliagcao das acoes governamentais.
Alem disso, desenvolvem atividades de prevencao e apuracao de irregularidades.

No ambito da ouvidoria, a OUVPR tem a missao de promover a transparéncia € o controle social,
recebendo, analisando e tratando manifestagdes como denuncias, reclamagdes, solicitacoes, elogios
e sugestdes. Dessa forma, viabiliza o didlogo entre a sociedade e os gestores publicos, garantindo
o cumprimento da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que protege os direitos dos usuarios de
servigos publicos.

A OUVPR também coordena e orienta as atividades do Servico de Informacao ao Cidadao,
assegurando o acesso da populagao a informagoes de interesse publico, conforme a Lei n°® 12.527,
de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao).

Além disso, por meio do Decreto n®12.311, de 16 de dezembro de 2024, a OUVPR foi designada como
unidade setorial de Transparéncia e Acesso a Informacao da Presidéncia da Republica, responsavel
por uma das fungdes de integridade do Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacao
da Administracao Publica Federal (SITAI, Decreto n°® 11.529/2023).

Para cumprir essas fungoes, conta com a Coordenacgao de Tratamento de Manifestagdes (CTRAT),
responsavel pelo processamento das manifestagoes recebidas, e com a Coordenacao-Geral de
Acesso a Informacgao (CGAI), encarregada da gestao do Servico de Informagao ao Cidadao.

Por meio desses servicos, a OUVPR oferece ambiente seguro e acolhedor para servidores(as),
colaboradores(as) e cidadaos(as), incentivando a participagao ativa na melhoria dos servigos
publicos. Ao promover a transparéncia e o controle social, contribui para a qualificacao da gestao e o
fortalecimento da integridade administrativa.

A OUVPR atua em conformidade com a Lei n® 13.460/2017 e o Decreto n° 9492, de 5 de setembro
de 2018, que institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv). Como unidade
integrante desse sistema, esta sujeita a orientagao e supervisao técnica da Controladoria-Geral da
Uniao (CGU), que define diretrizes para o funcionamento das ouvidorias federais.

Em 2024, a OUVPR adequou seus procedimentos as orientagcoes da Portaria Normativa CGU n°
116, de 18 de marco de 2024, que regulamenta o acolhimento dos usuarios e o tratamento das
manifestacoes. As normas citadas determinam a elaboracao e publicagao de um relatorio de gestdo
contendo informagdes consolidadas sobre o trabalho realizado ao longo do ano.
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Dessa forma, este Relatdrio Anual de Gestao 2024 apresenta um panorama das atividades da
OUVPR, com foco na atuacao da Coordenacao de Tratamento de Manifestagcoes (CTRAT), unidade
responsavel pela andlise e resposta as manifestacdes de ouvidoria. O documento detalha sua
estrutura, forga de trabalho, principais demandas recebidas, desafios enfrentados, solu¢des adotadas,
projetos estratégicos e estatisticas de desempenho, consolidando os resultados obtidos no periodo.




l A OUVIDORIA-GERAL (OUVPR) ))

A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica (OUVPR) é unidade vinculada a Secretaria de
Controle Interno da Presidéncia da Republica (CISET/PR). Sua principal responsabilidade &
recepcionar, analisar e tratar manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao
encaminhados aos 6rgaos integrantes da Presidéncia e da Vice-Presidéncia da Republica.

A atuacao da OUVPR abrange a Casa Civil, a Secretaria-Geral, a Secretaria de Relagdes
Institucionais, a Secretaria de Comunicacao Social, o Gabinete de Seguranca Institucional, o
Gabinete Pessoal do Presidente da Republica e a Vice-Presidéncia da Repubilica.

A criacao da Ouvidoria representou avanco significativo na promogao da integridade,
na seguranca para servidores, colaboradores e cidadaos que desejam apresentar suas
manifestagoes, e na formagao de um corpo técnico qualificado para intermediar o dialogo
entre a sociedade e os gestores publicos. Dessa forma, a OUVPR contribui diretamente para
o aprimoramento da administragao publica ao garantir o encaminhamento adequado das
demandas da populacao.

Ao longo de sua existéncia, a OUVPR tem identificado que muitos cidadaos recorrem
a Presidéncia da Republica por desconhecerem o 6rgao competente para resolver suas
demandas ou porconsidera-laainstanciamais elevada para solugcao de problemasrelacionados
a administracao publica. Muitas manifestagcées envolvem questdes que sao de competéncia
de outros poderes ou esferas de governo. Algumas pessoas acreditam que a Presidéncia
desempenha fungao de supervisao ou instancia recursal dos servigos prestados por outros
orgaos e Ministérios.

Diante da complexidade e transversalidade dessas demandas, a OUVPR assume a
responsabilidade de acolher e escutar atentamente cada manifestacao, garantindo o correto
encaminhamento das solicitagdes. Esse trabalho minucioso reduz o risco de direcionamentos
inadequados, que podem comprometer a eficiéncia do atendimento, a agilidade das respostas
e a satisfacao dos manifestantes.

Para otimizar esse processo, a OUVPR estabelece fluxos de trabalho e padroes de analise, alem
de promover capacitagoes constantes da equipe. O treinamento dos servidores € essencial,
especialmente no que diz respeito a estrutura e ao funcionamento da administracao publica,
bem como as normativas vigentes. Isso contribui para a prevencao de encaminhamentos
equivocados e assegura uma avaliagcao criteriosa de cada manifestagao, considerando suas
especificidades.

A Coordenacgao de Tratamento de Manifestagcdes (CTRAT) € a unidade responsavel na OUVPR
pelo recebimento, triagem, tratamento, resposta ao usuario e producao de informagdes
gerenciais.

Para recebimento e tratamento das manifestacoes, a OUVPR utiliza a Plataforma Integrada de
OuvidoriaeAcessoalnformagao Fala.BR (https://falabrcgu.gov.br), desenvolvida e mantida pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv). O Fala.BR centraliza o recebimento e o tratamento das manifestagcoes, sendo
o canal preferencial para registro das demandas pelos cidadaos.



https://falabr.cgu.gov.br
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Além do atendimento virtual, a CTRAT disponibiliza um servico presencial, por meio do qual
analistas auxiliam os cidadaos na utilizacao da plataforma. Também ha atendimento telefénico
para orientacao geral. Manifestacdes recebidas por outros meios, como correspondéncias,
e-mails, documentos entregues no protocolo e cartas, sao registradas no Fala.BR, para
tratamento adequado.

O Fala.BR é ferramenta intuitiva que permite ao usuario acompanhar o andamento de sua
manifestagao. Por meio do sistema, a CTRAT monitora prazos, avalia a qualidade das respostas
e classifica as informacdes recebidas. Além disso, a plataforma fornece dados gerenciais
aos gestores publicos, contribuindo para o aperfeicoamento das politicas publicas e para a
melhoria da prestacao de servigos a populacao.

CANAIS DE ATENDIMENTO

INTERNET CARTA -

Praca dos Trés Poderes,
Palacio do Planalto, anexo I,
ala B, Sala 206, CEP 70150-900

FaLagp

falabr.cgu.gov.br

PRESENCIAL
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ala B, Sala 206.

E-MAIL

ouvidoria@presidencia.gov.br Das 9h as 17h
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A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica dispde de sala propria equipada, com espago
fisico acessivel e reservado para atendimento presencial, conforme necessidade indicada em

ESTRUTURA E EQUIPE )

FIGURA 2: ORGANOGRAMA
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normativo da Controladoria-Geral da Uniao.

A unidade conta, em sua estrutura organizacional, com 2 (duas) Coordenacodes, sendo elas
a Coordenacgao-Geral de Acesso a Informacao (CGAI) e a Coordenagao de Tratamento de
Manifestacoes (CTRAT), as quais possuem, atualmente, o quantitativo de 5 (cinco) e 6 (seis)

servidores, respectivamente, e 1 (um) estagiario.

Visando ao aperfeicoamento continuo das competéncias da equipe, os servidores da CTRAT
participaram de capacitagoes (treinamentos, cursos e outros eventos) presenciais e em

Coordenacao-Geral
de Auditoria Interna
e Assessoramento
Técnico
CGAC

plataforma EAD. No exercicio de 2024, foram realizadas as seguintes capacitagdes:
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TABELA 1: CAPACITAGOES NO EXERCICIO DE 2024

NUMERO DE

CAPACITAGOES INSTITUICAO CARGA(:;)RARIA SERVIDORES I-lrg;’:; ?ﬁ)
CAPACITADOS

Acesso a Informacao ENAP 20 2 40
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto
das Ouvidorias do Ministério Publico ENAP ee L 20
Treinamento de Seguranga GSI 4 8 32
Inovando na Gestao de Projetos ENAP 25 1 25
Como implementar a LGPD: bases, mecanis- ENAP o5 1 o5
MOS € Processos
Resoluggo d'e Conflitos Aplicada ao Contexto ENAP 20 1 20
das Ouvidorias
Protggap ao Denun'mar?te e Tratamento de ENAP 20 1 20
Denuncias em Ouvidoria
Controle Social ENAP 20 1 20
Gestao em Ouvidoria ENAP 20 1 20
Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Me-
horia da Gestao Publica ENAP 20 ! 20
Gestao de Riscos em Processos de Trabalho ENAP 20 1 20
Linguagem simples aproxima o governo das ENAP 20 1 20
pessoas. Como usar?
Avaliacao da qualidade de servicos como
base para a gestao e melhoria de servigos ENAP 20 1 20
publicos
Saude Mental. atengao pflcossoaal e inter- ENAP 30 1 30
culturalidade nas migragoes

TOTAL DE HORAS 332

Fonte: Producao propria

Das capacitagdes elencadas, enfatizam-se os cursos e treinamentos da Escola Nacional
de Administracao Publica (ENAP). No exercicio de 2024, o Coordenador de Tratamento de
Manifestagcdes concluiu a certificagdo em ouvidoria, concedida pela Controladoria-Geral da
Uniao em parceria coma ENAP, no ambito do Programa de Formacao Continuada. No momento,
a CTRAT conta com 4 servidores certificados.




OUVIDORIA EM NUMEROS )

Nesta secao, sao apresentados os dados quantitativos das manifestagdes recebidas e tratadas
pela equipe da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica ao longo de 2024. A Plataforma
Fala.BR permite que qualquer pessoa fisica ou juridica registre manifestagdes na ouvidoria,
incluindo servidores e colaboradores das unidades que integram a Presidéncia e a Vice-
Presidéncia da Republica.

A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica (OUVPR) recebeu um total de 5508
manifestagdes no exercicio de 2024. Nestes numeros nao estao incluidos os pedidos de
acesso a informacgao formulados com base na Lei n° 12.527/2011.

SERIE HISTORICA 2016 A 2024

TABELA 2: COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS 2016 A 2024

| JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL  AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAIS
2016 - - - - - - - - - - 1 - 1

2017 - - 4 14 34 59 33 104 108 125 319 188 9088
2018 159 246 | 152 221 433 gils 213 244 162 195 137 149 2.626
2019 518 376 | 454 | 850 750 666 848 756 731 | 968 617 | 850 8.384
2020 655 | 1.053 | 1519 ' 2.020 | 2.001 | 1566 1568 | 1298 | 1621 @ 2112 | 1911 | 1315 | 18.639
2021 | 1330 | 1218 | 1466 | 1555 | 1399 | 1481 1632 | 1526 | 1313 | 1118 | 1.854 794 | 16.686
2022 904 | 1437 1689 1969 | 1367 | 1.035 983 | 1276 | 1.021 | 1175 915 | 790 | 14.561
2023 | 1062 981 1342 | 1175 | 1039 | 1040 | 1.092 | 1.026 | 970 | 920 546 446 | 11639
2024 501 448 | 486 511 479 377 555 434 | 420 | 540 | 360 397 5508
TOTAL | 5129 | 5759 | 7112 | 8315 | 7502 H 6.539 | 6.924 | 6.664 6.346 @ 7153 | 6.660 4.929 | 79.032

Fonte: Tabela elaborada a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

A tendéncia de queda observada nos ultimos quatro anos nao se reflete no quantitativo de
manifestagcdes que sao efetivamente tratadas pela equipe da OUVPR. Em 2024, a meédia
mensal de manifestagcdes respondidas ou arquivadas foi de 220, mantendo-se préoxima a
media historica de 242 manifestagdes tratadas por més entre 2017 e 2024, como se observa
na Tabela 3.
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TABELA 3: COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES DETALHADAS POR
TIPO DE TRATAMENTO 2016 A 2024

TRATAEMTO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT TOTAIS
2016 Respo_ndldas/ ) ) ) _ _ ) ) ) } ) 1 ) 1
Arquivadas
RESRCIBIBE A - 4 14| 19| 49| 25| 68 66| 86 209 142| 682
2017 | Arquivadas
Encaminhadas - - - - 15 10 8 36 42 39 110 46 306
Respondidas/

. 120 93| 104 | 178 | 400 | 213 182 | 187 125 | 132 97 | 104 | 1935
2018 | Arquivadas

Encaminhadas 39 153 48 43 33| 102 31 57 37 63 40 45 691
Respondidas/
2019 | Arquivadas
Encaminhadas | 195 | 190 | 188 | 468 | 428 | 330 | 407 | 501 554 | 634 369 | 369 | 4.633
Respondidas/
2020 | Arquivadas
Encaminhadas | 462 | 762 | 1.041 |1402 | 1505 | 1.219 | 1164 |1.053 | 1199 1575 1323 |1.001 | 13.706
Respondidas/
2021 | _Arquivadas

Encaminhadas | 1.039 |1.020 | 1166 | 1334 | 1164 | 1234 | 1.393 1326 | 1108 | 980 | 1667 | 603 | 14.034

Respondidas/ | 5,5 | 283 | 286 | 254 | 205 | 214 | 209 | 229 | 239 | 341 296 335 3226
2022 | Arquivadas

Encaminhadas | 659 | 1154 |1403 | 1715 | 1072 | 821 | 774 1047 | 782 | 834 619 | 455 | 11335
Respondidas/
2023 | Arquivadas
Encaminhadas| 638 | 663 | 888 | 699 717 | 725 716 | 715 715 | 706 353 | 261 | 7796

Respondidas/
2024 | Arquivadas

Encaminhadas | 282 | 204 | 242 | 259 | 238 | 198 | 370 | 258 | 204 | 220 181 | 207 | 2.863
TOTAL 5129 | 5759 | 7112 | 8.315 | 7502 6.539 | 6.924 6.664 | 6.346 | 7153 | 6.660 4.929 |79.032

323 | 186 | 266 | 382 322 336 441 | 255 177 | 334 | 248 | 481 3751

193 291 | 478 | 618 | 496 347 | 404 | 245 422 537 | 588 | 314 | 4933

291 | 198 | 300 | 221 | 235 | 247 | 239 | 200 | 205 138 187 191 | 2.652

424 318 | 454 | 476 | 322 | 315 376 311 255 | 214 193 | 185 | 3.843

219 | 244 | 244 | 252 241 | 179 185 | 176 216 | 320 179 | 190 | 2.645

Fonte: Tabela elaborada a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

Observa-se uma reducao expressiva e constante no volume de manifestagcdes encaminhadas
a outros orgaos. Esse fendmeno reflete uma maior conscientizagdo do cidadao quanto as
competéncias especificas dos Ministérios e da Presidéncia da Republica, maior familiaridade
com o uso do sistema, bem como um aprimoramento nas orientagdes prestadas pelo Sistema de
Ouvidorias.

GRAFICO 1: MANIFESTAGOES TRATADAS MENSALMENTE POR TIPO DE TRATAMENTO
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TIPOLOGIAS ))

De acordo com a Lei n°13.460/2017, e com o Decreto n° 9.492/2018, as manifestagoes tipicas
de ouvidoria sao definidas como pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao
de tais servicos. As manifestacdes podem ser registradas por meio da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) segundo as seguintes tipologias:

Reclamacgao - demonstracao de insatisfagao relativa a prestacao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servico;

Denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucao dependa
da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes;

Comunicacao - manifestacdes de origem andénima que indiquem a pratica de
irregularidade ou de ilicito;

Elogio - demonstracdao de reconhecimento pelo servico publico oferecido ou pelo
atendimento recebido, ou de satisfacao com tais servicos;

Sugestao - apresentagcao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da Administragcao Publica federal;

Solicitacao - pedido para adocao de providéncias por parte dos drgaos e das entidades
da Administracao Publica federal; e

Simplifique - solicitagdes de simplificacao e desburocratizacao de servigos publicos.

A tabela a seguir apresenta os dados mensais segundo a tipologia das demandas recebidas
na OUVPR em 2024

TABELA 4: MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2024 POR TIPOLOGIA

TIPOLOGIA JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Comunicacao 82 128 123 | 104 77 44 | 49 52 94| 129 70| 132 | 1084
Denuncia 47 49 39 72 19 27 | 43 36 27 78 44| 35 516
Elogio 17 10 4 4 2 6 5 3 2 6 3 8 70
Reclamagao 125 96 115 115 120 94| 270 | 178 | 107| 116| 101 91| 1528
Simplifique - - - 1 - 1 1 - - - - - 3
Solicitagao 186 140 167 161 196 | 158 | 132 | 137| 143| 176| 107, 95| 1798
sugestao 44 25 38 54| 65 47| 55 28| 47 35 35| 36 509
TOTAL 501 448 486 511 | 479 | 377 | 555 | 434 | 420 | 540 | 360 | 397 | 5508

Fonte: Tabela elaborada a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

As tipologias com o maior numero de manifestagdes recebidas em 2024 foram: solicitagoes,
com 1.798 manifestacoes (33%); reclamacgoes, com 1.528 manifestagoes (28%); e comunicacgoes,
com 1.084 manifestacoes (20%).
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GRAFICO 2: MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2024 POR TIPOLOGIA
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Fonte: Grafico elaborado a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

Os numeros acima referem-se ao total de manifestagcdes recebidas na Presidéncia da
Republica. E necessario, no entanto, desagregar os dados para entender dois tipos de contextos
incidentes: as manifestagdes que sdo encaminhadas para outros 6rgaos e aquelas que sao
tratadas na Presidéncia da Republica e na Vice-Presidéncia da Republica.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024, foram recebidas 5.508 manifestacoes de
ouvidoria por meio da plataforma Fala.BR, das quais 2.645 (48%) ensejaram analise e producao
de respostas definitivas pela equipe de analistas da OUVPR e 2.863 (52%) foram analisadas e
encaminhadas para 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal, além de érgaos de outras
esferas, cadastrados no Fala.BR.

GRAFICO 3 - TIPO DE TRATAMENTO APLICADO AS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2024
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Fonte: Grafico elaborado a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025
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Observa-se uma reducao expressiva, em 2024, no humero de manifestacdes recebidas pela
OUVPR sobre demandas que, primariamente, competem a outros érgaos. No entanto, mais da
metade das manifestagdes ainda deveria ser direcionada a diferentes 6rgaos ou entidades,
possivelmente porque a Presidéncia da Republica é percebida pelos cidadaos como o principal
orgao do Poder Executivo Federal, capaz de atender as suas hecessidades ou de determinar a
solucao dos problemas por meio da autoridade politica do Presidente.

Vale destacar que a OUVPR atua como unidade setorial do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOuv), no qual cada orgao e cada entidade € diretamente responsavel
pelo tratamento das manifestagcdes dentro de sua competéncia regimental. O monitoramento
das unidades setoriais do sistema cabe a Controladoria-Geral da Uniao (CGU), orgao central
do SisOuv. Dessa forma, a OUVPR se limita ao tratamento de demandas relacionadas as
competéncias previstas nos decretos regimentais dos 6rgaos que integram a Presidéncia e a
Vice-Presidéncia da Republica.

O grafico abaixo demonstra o numero de manifestagoes, por tipo, tratadas no periodo de 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2024

GRAFICO 4 - TIPOLOGIA DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA RECEBIDAS EM 2024

Total de Manifestacoes de Ouvidoria em 2024: 5.508
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Fonte: Grafico elaborado a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

No grafico a seguir, € possivel identificar os tipos de manifestagdes recebidas pela OUVPR,
no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024, que foram tratadas internamente e
efetivamente respondidas pela equipe de analistas.
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GRAFICO 5 - TOTAL DE MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA,
POR TIPO, TRATADAS NA PR E VPR EM 2024

Total de Manifestacoes Recebidas (Tratadas): 2.645
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Fonte: Grafico elaborado a partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR em 28 fev. 2025

Em 2024, em relacao as 2.645 manifestacdes tratadas internamente pela OUVPR, registra-se
que 859 foram tramitadas para 6rgaos/unidades da Presidéncia da Republica, com vistas a
solicitar subsidios para a producao da resposta final ao usuario de servico publico, ou foram
respondidas pela OUVPR com informacdes previamente acordadas com os orgaos/unidades,
conforme o grafico a seguir:

GRAFICO 6 - TOTAL DE MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA,
POR ORGAO, TRATADAS NA PR E VPR EM 2024

Total de manifestagdes respondidas com informacgoes
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Fonte: Planilha de controle interno elaborada pela OUVPR
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Observa-se, pelo grafico, que os orgaos da Presidéncia da Republica mais demandados
foram o Gabinete Pessoal do Presidente da Republica (367 manifestagoes), a Casa Civil
(170 manifestagoes), a Imprensa Nacional (92 manifestacoées), a Secretaria-Geral (70
manifestagcoes) e a Secretaria de Comunicagao Social (61 manifestagées), responsaveis por
88% do fornecimento de subsidios de resposta solicitados pela OUVPR.

As manifestagdes direcionadas ao Gabinete Pessoal do Presidente da Republica referem-se,
em sua ampla maioria, a correspondéncias direcionadas pela populacdao ao Presidente da
Republica. Ressalta-se que, para as manifestacdes que nao se caracterizam como tipicas de
ouvidoria, a comunicagao € direcionada para registro no canal Fale com o Presidente, cujo
tratamento compete a Diretoria de Documentacao Historica do Gabinete Pessoal do Presidente
da Republica, nos termos do art. 5°, inciso I, do Anexo | ao Decreto n° 11.400, de 21 de janeiro
de 2023.

Com relacao as manifestacdes direcionadas a Casa Civil, destacaram-se os temas “Portal da
legislagao”, “Concessao de outorga de radiodifusao” e “Reconstrucao do Rio Grande do Sul’,
bem como, em relacao a Imprensa Nacional, questoes relacionadas ao cadastro no sistema

por ela utilizado para envio de publicacées no Diario Oficial da Uniao.

Quanto as demandas direcionadas a Secretaria-Geral, destacam-se as manifestacoes
referentes a Carteira de Identidade Jovem - ID Jovem, que tratam da emissao do documento
virtual e do acesso de jovens de baixa renda a diversos beneficios, tais como descontos
em cinemas e eventos culturais e reserva de assentos gratuitos ou com meia-entrada em
transportes terrestres interestaduais.

No que diz respeito a Secretaria de Comunicacao Social (SECOM), observa-se que o tema
“Fake news" permaneceu em evidéncia nas manifestacdes recebidas pela OUVPR em 2024,
destacando-se também as manifestacoes relacionadas aos servicos de Publicidade do
Governo Federal.

Apesar de haver temas recorrentes, nao se observou a necessidade de providéncias gerenciais
ou estruturantes em relacao aos assuntos tratados nas demandas de ouvidoria e, em todos
0S casos, 0s orgaos da Presidéncia e Vice-Presidéncia da Republica receberam as demandas
e sugestdes e responderam a elas, alem de leva-las em consideracao para futuras decisdes
gerenciais.




EFICIENCIA MENSURADA DA OUVPR )

O painel Resolveu? (hitps://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) € uma ferramenta
que consolidainformacdes sobre manifestagcdes de ouvidoria - incluindo denuncias, sugestoes,
solicitagdes, reclamacgoes, elogios e pedidos de simplificacao - recebidas diariamente pela
Administragcao Publica por meio do sistema Fala.BR. A plataforma permite pesquisar, analisar e
comparar indicadores de forma agil, dinamica e interativa.

FIGURA 3: TELA REPRESENTATIVA DO PAINEL RESOLVEU?

4,173,555
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* As informagdes estatisticas apresentadas nesta pagina referem-se,
unicamente, a Esfera Federal.

Link: https.//centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU), o painel tem como proposito garantir
transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no controle social, 0 que
contribui para a melhoria da gestao publica e a implementacao de politicas governamentais
por meio da participagao popular.

De acordo com os dados do painel Resolveu?, a OUVPR manteve um tempo médio de resposta
de 5,86 dias aos usuarios de servigos publicos, significativamente abaixo da média dos 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Federal, que foi de 13,47 dias no mesmo periodo. Essa agilidade
no fornecimento de respostas pode ser atribuida a fluxos de tratamento bem estruturados e a
expertise da equipe de analistas.

Além do volume expressivo de manifestagcdes registradas e da celeridade no tempo de

andlise, destaca-se que 100% das manifestacées da OUVPR foram respondidas dentro do

prazo, enquanto a média das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
‘ (SisOuv) foi de 94%, conforme os parametros estabelecidos pela Lei n°® 13.460/2017.
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FIGURA 4: DADOS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA EM 2024
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Quanto a satisfagao do usuario com o atendimento prestado, a OUVPR registra aproximadamente
40%, um indice superior a média de 36% das demais unidades do SisOuv, segundo os dados da
ferramenta.

Outro destaque € o indice de resolutividade das manifestacoes. Em 2024, 97,88% das
manifestagdées com resposta conclusiva da Presidéncia da Republica foram consideradas
resolvidas, restando apenas 2,12% em acompanhamento pela OUVPR. Esse percentual supera
expressivamente a meédia da Administracao Publica Federal, que registrou um indice de 83,63%
de resolutividade.

De forma mais ampla, a consolidacao da atividade de Ouvidoria no Governo Federal, aliada as
iniciativas de transparéncia ativa e passiva, representa um desafio continuo que, gradualmente,
eleva a maturidade institucional da Administragcao Publica.

Os dados reforcam a necessidade de aprimoramento constante, mas também evidenciam o papel
fundamental do SisOuv e da OUVPR na promogao da transparéncia e na garantia de um canal
acessivel para solicitagoes, acesso a informagao e monitoramento da qualidade dos servigos
publicos, assegurando o cumprimento dos deveres institucionais de cada orgao.
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l ATIVIDADES ESTRATEGICAS )

A equipe da OUVPR consolidou-se no ano de 2024, com a homeacgao e posse da Ouvidora-
Geral e do Coordenador de Tratamento de Manifestagdes, no segundo semestre de 2024.
Com isso, foi possivel avangar no projeto de comunicagao da Ouvidoria ao publico interno, com
a publicacao de banner na intranet e mural digital, placas nas entradas e corredores de maior
circulagao nos predios, com informagoes sobre a Ouvidoria e seus canais de acesso.

Além disso, a OUVPR atuou em conjunto com a Subsecretaria de Governanca Publica da
Secretaria-Executiva da Casa Civil para a regulamentacao do Programa de Prevencao e
Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao da Presidéncia e Vice-Presidéncia da Repubilica,
com a finalidade de fortalecer relagdes de trabalho seguras e respeitosas por meio de agdes
de prevencao e enfrentamento ao assédio moral, ao assédio sexual e a todas as formas de
violéncia e discriminacgao.

Em parceria com a Coordenacao-Geral de Auditoria de Gestao e Orientacoes Institucionais
da CISET/PR, a OUVPR atuou em consultoria para auxiliar na elaboragao do plano de dados
abertos da SG/PR, que esta em fase final de elaboragao e publicagao.

Tendo em vista a edicao da Instrucao Normativa n® 4 de 2024, da Secretaria de Comunicacao
Social da Presidéncia da Republica - SECOM-PR, que trata da criagcao de controles para
garantir que os recursos de publicidade do Governo Federal nao sejam direcionados a
sites com conteudo inadequado, a OUVPR trabalhou em conjunto com a SECOM-PR para
o aperfeicoamento do fluxo de denuncias e reclamagdes sobre o tema, com a adogao da
Plataforma Fala.BR como canal oficial para recebimento de manifestacdes. A norma define
critérios para o cadastro e descadastro de agentes de veiculacao de publicidade na internet,
como sites, aplicativos, plataformas digitais, provedoras de publicidade programatica e
produtores de conteudo em plataformas digitais, parareceberem anuncios e, portanto, recursos
dos orgaos e entidades da administracao Federal, direta e indireta. A IN n°® 4/2024 também
estabelece critérios positivos relacionados a transparéncia e a abertura ao didlogo com a
sociedade para que esses agentes possam se cadastrar e receber recursos por veiculagao de
publicidade.

Com o intuito de aprimorar a qualidade das informacdes gerenciais prestadas pela OUVPR
aos orgaos e unidades da Presidéncia e Vice-Presidéncia da Republica, no exercicio de 2024
foi efetuada revisao da classificacao das manifestacoes no sistema Fala.BR e atualizacao
das informagdes acerca das apuragoes de denuncias em andamento nas instancias éticas e
disciplinares. Destaca-se, novamente, que o indice de manifestacdes resolvidas da Presidéncia
da Republica foi de 97,99% no exercicio de 2024, conforme dados do painel Resolveu? da
Controladoria-Geral da Unido.

AOUVPRtambeém participou de Instrucao de Segurancga para Atendimento ao Publico, oferecida
pelo Gabinete de Seguranca Institucional - GSI-PR, com a participacao de toda sua equipe de
analistas. Essa instrucao teve por objetivo capacitar os servidores para o enfrentamento de
situacoes de ameacgas pessoais, a segurancga institucional e a seguranca de autoridades.

&
©



Outraacaodedestaquenoexerciciode 2024 refere-seaasseguracao daconformidade do érgao
em relacdo as exigéncias da Lein®13.460/2017, do Decreto n®9.492/2018 e da Portaria CGU n°
116/2024. Para tanto, foram atualizados os procedimentos para tratamento de manifestagoes,
bem como o desenvolvimento de sistema informatizado para registro do tratamento dado
as manifestacoes recebidas presencialmente ou por e-mail e das orientacdes aos cidadaos
efetuadas em atendimentos telefonicos. A adogao do sistema permitiu a adequagao ao novo
normativo editado pela CGU, facilitou a inclusao de manifestacdes recebidas em outros
meios no Sistema Fala.BR, agilizou o acesso as orientagdes aos servidores responsaveis pelos
atendimentos e melhorou a qualidade das informagdes gerenciais produzidas pela OUVPR.
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Em 2024, a Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica (OUVPR) consolidou avangos
significativos no aprimoramento datransparéncia, da eficiénciano tratamento de manifestacoes
e no fortalecimento do controle social. Os dados apresentados demonstram uma evolugao
expressiva na qualidade dos servicos prestados, refletida em indicadores positivos de tempo
de resposta e resolutividade.

Dentre os principais avangos, destaca-se o tempo médio de resposta da OUVPR de 5,86 dias,
bem abaixo da media de 13,47 dias dos érgaos do Poder Executivo Federal, o que evidencia
a eficiéncia dos fluxos de tratamento e a qualificacao da equipe. Além disso, 100% das
manifestagdes foram respondidas dentro do prazo, superando a média de 94% do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv), conforme estabelece a Lei n°® 13.460/2017.

Outro indicador relevante foi o indice de resolutividade, que atingiu 97,88%, enquanto a média
da Administracao Publica Federal ficou em 83,63%. Esse desempenho reforga o compromisso
da OUVPR com a efetividade das respostas e a solugao das demandas apresentadas pelos
cidadaos.

Ao longo do ano, também foram implementadas medidas estratégicas, como o fortalecimento
da comunicagao interna da ouvidoria, a ampliacao da capacitacao dos servidores e a
modernizagao dos processos de atendimento. Destaca-se, ainda, a parceria com a Secretaria
de Comunicacgao Social (SECOM-PR) na regulamentacao do fluxo de denuncias relacionadas a
veiculacao de publicidade governamental em sites inadequados, demonstrando a atuagcao da
OUVPR na melhoria das politicas publicas.

Alémdisso, a participagao ativa naregulamentagcao do Programa de Prevencao e Enfrentamento
do Assédio e da Discriminagao da Presidéncia e Vice-Presidéncia da Republica reforca o
compromisso da ouvidoria com um ambiente institucional mais seguro e respeitoso.

Para 2025, estao previstas agdes que visam otimizar o fornecimento de informacdes gerenciais
aos gestores, dar continuidade ao plano de divulgagao interna da OUVPR, aprimorar as
informacgoes disponiveis nos seus portais na internet e intranet, além de outros projetos que
objetivam o fortalecimento da atividade de Ouvidoria e participacao social.

Por fim, os resultados apresentados reforcam a relevancia da OUVPR como um canal essencial
de didlogo entre a sociedade e o governo, garantindo o direito dos cidadaos a participacao
social e ao controle dos servicos publicos. A busca pela exceléncia no atendimento e no
fortalecimento da transparéncia continuara sendo prioridade, com foco na melhoria continua
e no fortalecimento da confianca na Administracao Publica.
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