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NOTA DOS DIRIGENTES

O presente Relatério Anual de Gestdo passou a ter carater obrigatdrio para os 6rgdos setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv), que inclui a Ouvidoria-Geral da
Presidéncia da Republica (OUVPR), com a entrada em vigor da Lei n ¢ 13.460, de 26 de junho de
2017, conhecida como Lei de Protecdo e Defesa do(s) Usuario(s) do Servigo Publico.

Assim, conforme determina a Lei, publica-se o universo das acdes da Ouvidoria-Geral da
Presidéncia da Republica do ano de 2023, que representa a sua prestacao de contas a sociedade,
com base em informacdes que retratam a estrutura e forca de trabalho da unidade, as atividades
e 0s projetos estratégicos desenvolvidos, o numero e a tipologia das manifestac8es recebidas, as
dificuldades enfrentadas, as propostas e solu¢des adotadas, além dos prazos de implementacao e
recursos indicados.

ALINE VELOSO DOS PASSOS
Secretaria de Controle Interno

ENEIDA BASTOS PAES
Ouvidora-Geral Substituta
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INTRODUCAO

A Secretaria de Controle Interno da Presidéncia da Republica (CISET), unidade subordinada a
Secretaria-Executiva da Casa Civil, é responsavel pelas atividades de auditoria, corregedoria e
ouvidoria no ambito dos o6rgaos integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-
Presidéncia da Republica.

A estrutura organizacional da CISET esta definida no Decreto n® 11.329, de 12 de janeiro de
2023, e conta, dentre outras unidades, com as Coordenacdes-Gerais de Auditoria Continua e
Assessoramento Técnico (CGAC) e de Auditoria de Gestdo e Orientacdes Institucionais
(CGAG), além da Corregedoria-Geral (CORPR) e da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da
Republica (OUVPR).

Na pratica, as unidades trabalham, de forma integrada, promovendo tanto o fomento ao
controle social e a participagdo do usuario na administracao publica quanto a avaliacdo e
fiscalizagdo de acBes governamentais e de gestao publica. Além disso, realizam atividades de
preven¢do e apuracdo de irregularidades.

A CISET ainda compete acompanhar processos de interesse da Presidéncia da Republica
perante érgaos de controle externo e de defesa do Estado e auxiliar na interlocu¢cdo de
assuntos relacionados a auditoria, a ouvidoria e a correi¢do entre as unidades da Presidéncia
da Republica e Vice-Presidéncia da Republica e os referidos orgaos.

Nesse contexto, a OUVPR é especificamente responsavel por receber, analisar e dar
tratamento a denuncias, reclamacgdes, solicita¢cdes, elogios e sugestdes; além de coordenar e
orientar a execucao das atividades do Servi¢o de Informag¢ao ao Cidadao.

No exercicio de suas competéncias, a OUVPR desenvolve suas atividades com auxilio da
Coordenagao-Geral de Acesso a Informacdo (CGAI) e da Coordenacdo de Tratamento de
Manifesta¢des (CTRAT).

Com isso, a unidade oferece aos servidores, colaboradores e usuarios de servi¢os publicos
um espaco confiavel e acolhedor para receber manifestacbes de ouvidoria, assim como
pedidos de acesso a informacdo, a fim de que todos se sintam seguros a contribuir com a
corre¢ao e o aprimoramento dos servi¢os publicos.



Ao assegurar a participagao, o controle social da administracao publica e a transparéncia das
informacgdes, a unidade também promove a melhoria da gestdo e do ambiente de trabalho,
incentivando as boas praticas administrativas e o fomento a integridade.

E importante destacar que cabe & OUVPR observar inteiramente os ditames da Lei n 13.460, de
26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica, além dos dispositivos do Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018, que institui o Sistema de de Ouvidorias do Poder Executivo
federal (SisOuv).

Assim, na condi¢ao de unidade setorial do referido Sistema, a OUVPR esta sujeita a orientacdo
normativa e a supervisao técnica do érgao central do Sistema, qual seja a Controladoria-Geral
da Uniao (CGU), que, por sua vez, estabelece orienta¢des para o exercicio das competéncias das
unidades do SisOuv.

Os referidos normativos preveem a elaboracdo de relatério de gestdo a ser publicado no sitio
eletronico do érgao ou entidade pertencente ao SisOuv, contendo informacdes consolidadas
relativas ao recebimento, andlise e resposta dadas as manifestacdes encaminhadas pelos
usuarios.

Dessa forma, apresenta-se este Relatorio Anual de Gestao de 2023 da Ouvidoria-Geral da
Presidéncia da Republica, ressaltando-se que apenas as a¢des desenvolvidas pela Coordenacao
de Tratamento de Manifestacdes (CTRAT) foram destacadas, em razdao de sua competéncia
exclusiva para analise de manifesta¢bes de ouvidoria, contemplando sua estrutura, forca de
trabalho, numero de tipologia das manifestacdes analisadas, diagnostico, problemas
recorrentes identificados e soluc¢des, projetos estratégicos e estatisticas obtidas, entre outros.



A OUVPR

A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica (OUVPR) compete recepcionar, analisar e dar
tratamento as manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informag¢ao encaminhados
aos orgdos vinculados integrantes da Presidéncia da Republica: Casa Civil, Secretaria-Geral,
Secretaria de Relac¢des Institucionais, Secretaria de Comunica¢do Social, Gabinete Pessoal
do Presidente da Republica, Vice-Presidéncia da Republica e Gabinete de Seguranca
Institucional.

A criacdo da OUVPR, como unidade da estrutura da CISET em 2017, marcou dois avan¢os
significativos. O primeiro diz respeito aos ganhos institucionais diretos com a mitigacdao de
riscos de integridade e oferta de um ambiente de maior seguranca psicolégica aos
servidores, colaboradores e usuarios de servicos publicos para realizar suas manifestac¢des.
O segundo avanco diz respeito a toda sociedade brasileira, ao prover o encaminhamento
adequado das manifestacdes direcionadas as unidades da Presidéncia da Republica, bem
como a Vice-Presidéncia da Republica.

Os anos de existéncia da OUVPR revelaram que a alta demanda de manifestacdes recebidas
ocorre principalmente por dois fatores. O primeiro deles se refere ao desconhecimento, por
parte do cidaddo, de qual seria o érgao competente para ciéncia e adog¢do de providéncias
que sua demanda requer. O segundo, diz respeito ao fato de que, para parte dos
manifestantes, a Presidéncia da Republica é considerada a mais alta instancia para
resolucdo dos problemas que englobam toda a administracdo publica, deduzindo-se que
funcione como 6rgdo de supervisdo ou instancia recursal dos trabalhos ou servicos publicos
prestados por outros 6rgaos ou Ministérios.

Isso indica a necessidade de um trabalho de conscientizacdo acerca da competéncia dos
orgdos para se atenuar os riscos de direcionamentos errados as demandas, que geram
perda de tempo e prejuizos a eficiéncia do trabalho, a agilidade das respostas e a satisfacdo
dos manifestantes.

Ressalta-se que a OUVPR atende a um grande publico e recebe manifestacdes que exigem
muitas vezes uma atuacao transversal ou a adoc¢do de providéncias por parte de mais de
um 6rgao ou unidade. Nesse sentido, é imprescindivel o dever de escuta atenta, buscando-
se analisar a demanda em sua inteireza e completude, com todas as suas nuances e
circunstancias, para prestar o devido esclarecimento ao cidadao.



Com isso, é preciso estabelecer fluxos, padrdes de analise, além de promover capacita¢des e
realizar constante treinamento da equipe, em especial sobre a organiza¢ao e o funcionamento
da maquina publica, que inclui o conhecimento das normas vigentes. Com isso, atenuam-se 0s
riscos de encaminhamentos equivocados ou sem observancia de todos os fatos,
peculiaridades e pedidos levados ao conhecimento da administracgao.

O processo de tratamento dessas demandas, preliminarmente, inicia-se com a triagem,
identificando-se aquelas que sdao de competéncia da Presidéncia da Republica, a fim de lhes
dar o tratamento devido e encaminha-las as unidades internas para ciéncia e adoc¢ao de
providéncias. Em seguida, a OUVPR deve monitorar prazos e a qualidade das respostas
emitidas.

Por outro lado, se a equipe identifica que a demanda é de competéncia de outros orgaos
externos, deve encaminha-la aqueles com competéncia para analise do assunto e adocdo de
providéncias cabiveis. Para tanto, a OUVPR utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidoria e

Acesso a Informacdo, o Fala.BR, sistema gerido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), 6rgao

central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), como canal Unico de
recebimento e tratamento das manifestacdes.

O Fala.BR €& uma plataforma amigavel e de facil manuseio que permite ao manifestante
acompanhar o destino de sua manifestacdo, cabendo a OUVPR controlar os prazos e a
qualidade das respostas dadas pelas unidades da Presidéncia da Republica.
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Ressalta-se que as manifestacBes devem ser registradas e recebidas por meio da plataforma
Fala.BR. Nesse sentido, é importante esclarecer que a OUVPR também possui servico de
recepcao presencial, onde o analista acolhe as pessoas que necessitam e as auxiliam na
utilizacdo da plataforma. Também é disponibilizado atendimento telefénico para orientacdes
gerais.



ESTRUTURA E EQUIPE

A OUVPR possui sala propria equipada, com espaco fisico acessivel e reservado para
atendimento presencial, conforme necessidade indicada em normativos emanados pela CGU.

A unidade conta em sua estrutura organizacional com 2 (duas) Coordenacdes, sendo elas a
Coordenacgao-Geral de Acesso a Informacdo (CGAIl) e a Coordenacdao de Tratamento de
Manifesta¢des (CTRAT), as quais possuem, atualmente, o quantitativo de 5 (cinco) e 7 (sete)
servidores, respectivamente.

Visando o aperfeicoamento continuo das competéncias da equipe, os servidores da CTRAT
participaram de capacitacdes (treinamentos, cursos e outros eventos) presenciais e em
plataforma de EAD. Posteriormente, foram promovidos debates internamente, gerando a
multiplicacdo de conhecimento. No exercicio de 2023, foram realizadas as seguintes
capacitacoes:
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Das capacitacdes elencadas, enfatiza-se os cursos e treinamentos do Programa de Formacdo
Continuada da Ouvidoria-Geral da Unido (Profoco) e da Escola Nacional de Administracao
Publica (ENAP).

Também foi concluido o Mestrado do curso “Estado, Gestdao e Politicas Publicas” na Faculdade
de Educacdo da Universidade de Brasilia (UnB) pela entdo Ouvidora-Geral Substituta.



PROJETOS ESTRATEGICOS

Leitura de cendrio e diagnéstico

No primeiro semestre de 2023, a OUVPR passou por processo de diagnoéstico e autoavaliacao,
identificando as principais possibilidades de avancos institucionais. Nesse contexto, foi
elaborado o planejamento operacional e o plano de metas para o ano, com o propdésito de
aprimorar o servico de atendimento ao cidaddo, trazendo qualidade, padronizacdo e
tempestividade no fornecimento das respostas. A partir de uma visdao estratégica, o plano
considerou tanto o processo de transicdo entre governos, quanto as prioridades de execucdo
de acdes frente as competéncias da Ouvidoria-Geral.

No que tange as atividades principais de tratamento e encaminhamento, avaliou-se que o fluxo
processual estabelecido supriu as demandas oriundas das manifestacdes de forma tempestiva,
devido as rotinas e a expertise da equipe de servidores.

Acbes Realizadas

Para melhorar a qualidade da prestacdo do servico de ouvidoria, iniciou-se a adesdao ao médulo
de tramitacdo interna dentro do proprio Fala.BR, em substituicdo a utilizacdo do SEl, visando
proporcionar agilidade resolucdo das demandas.

Como indicado no relatério parcial de gestdo, publicado no endereco
https://www.gov.br/planalto/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/resultados

no primeiro semestre, o procedimento foi implementado nas seguintes unidades da Presidéncia
da Republica: Secretaria de Administracao, Corregedoria-Geral e Auditoria Interna.

O projeto sera adaptado para que todas as areas facam a adesdao conjuntamente, culminando
na realizacdo de um amplo treinamento institucional e desenvolvimento de projetos associados
a gestdo de riscos.



No que tange a gestdo de riscos que envolvem as atividades da OUVPR, foi realizada uma
oficina com toda a equipe de analistas para validacdo dos riscos levantados. O objetivo foi
proporcionar material para elaboracdao do primeiro plano de mitigacao de riscos da unidade.
Quanto aos riscos relacionados a seguranca da informacao, foram elaborados cards e enviados
periodicamente a equipe da OUVPR com dicas para mitigacdo de riscos mapeados.
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Outra acao realizada, refere-se a prerrogativa da OUVPR em assegurar a conformidade do 6rgdo
em relagdo as exigéncias da Lei n® 13.460, de 2017, e do Decreto n® 9.492, de 2018, que versam
sobre a elabora¢do e mapeamento da Carta de Servicos. Nesse sentido, para dar apoio aos
orgaos integrantes da PR, foi emitido oficio-circular solicitando atualiza¢do das informaces e
disponibilizacdo da equipe da OUVPR, para dar suporte institucional a elaboracdo das Cartas de
Servi¢os ao Usuario da Casa Civil, da Secretaria Geral, da Secretaria de Rela¢des Institucionais,
da Secretaria de Comunica¢ao Social, do Gabinete Pessoal do Presidente da Republica e do
Gabinete de Seguranca Institucional.

As ac¢des desenvolvidas foram baseadas nas orienta¢des contidas no Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOup), proposto pela Controladoria-Geral da Unido. O MMOup foi
desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continua na gestdo das unidades do SisOuv.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica tem, constantemente,
buscado aprimorar a qualidade de seu atendimento, por meio da realizacdo de treinamentos,
padronizacdo dos modelos de respostas ao cidaddo e do tratamento de manifestacdes de
ouvidoria, elaboracdo de roteiros para atendimento telefénico e presencial, bem como por meio
de articulagdo com unidades da Presidéncia da Republica e de outros érgaos da Administracao
Publica Federal.



OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta se¢do, apresentam-se, em numeros, as manifestacdes recebidas e tratadas pela equipe
da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica durante o ano de 2023. Na Plataforma Fala.BR,
qualquer pessoa fisica ou juridica pode registrar manifestacdo a ouvidoria, inclusive servidores
e colaboradores das unidades integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da

Republica.

Série histérica 2021 a 2023

Em 2023, a OUVPR recebeu o total de 11.637 manifestacfes, ja excluidos desse montante os
pedidos de acesso a informacdo. Tal quantitativo demonstra que, embora apresente queda
gradual desde 2021, a unidade manteve um numero elevado de manifestacdes.

COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS 2021 a 2023
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

VARIACAO MENSAL DA SERIE HISTORICA DE 2021 A 2023
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

O grafico demonstra uma queda gradual, considerando uma baixa de 31% no ano de 2023 em

relacdo ao ano de 2021.



Tipologias

De acordo com a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e com Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, as manifestacdes tipicas de ouvidoria sdo definidas como um
pronunciamento de usuario que tenha como objeto a prestacdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais servi¢os. As manifestacdes
podem ser registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacado (Fala.BR) segundo as seguintes tipologias:

Comunicacde: mensagens, de origem anonima, gue comunicam irregularidades;
Denincia: ocorréncia de ato ilicito ou irregularidade praticada por agentes
publicos;

Elogio: reconhecdmento ou satisfagdo guanto a um servico piblico ou
atendimento prestado;

Reclamagio: insatisfacdo com o servigo publico ou atendimento prestado;
Simplifique: solicitagio de simplificagio de servigos plblicos;

Solicitagdo: pedido de providéncias por parte da Administragao Plblica; e
Sugestdo: proposta de aprimoramento nas politicas poblicas ou servigos
prestados

A tabela a seguir apresenta os dados mensais segundo a tipologia das demandas recepcionadas
em sua totalidade na OUVPR em 2023:

CONSOLIDADA [TRATADAS + ENCAMINHADAS)

Comunicaclo 7 73 209 277 116 173 159 a0 a7 98 B3 El 1569
Dendncla i | 7 61 56 B 59 60 45 50 rd A4 58 Jo1
Elogia 25 21 22 12 29 30 16 21 20 22 4 13 235
Reclamagdo 268 244 343 283 328 286 301 318 316 286 182 101 3267
Simplifique 2 1 1] 2 1 3 a 0 0 g '] 1] 9
Solicitag3o ddb 470 5E7 451 427 444 498 A495 Al6 415 184 155 4988
44 a5 120 94 70 45 57 56 Bl 47 43 356 BER
1063 981 1342 1175 1039 1040 1091 1026 970 920 546 434 11637

Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

Destacam-se do total de manifestacdes recebidas pela OUVPR no ano de 2023: as Solicita¢des,
com 4.988 manifestacdes (43%); as Reclamacgdes, com 3.267 manifestacdes registradas (28%), e;
Comunica¢des com 1.569 manifestacdes (14%). Estas ocuparam os trés primeiros lugares,
respectivamente, entre as tipologias mais recebidas.

Total de manifestacées em 2023 11.637



O grafico abaixo apresenta o total de manifesta¢des recebidas no exercicio de 2023, divididas
por sua tipologia.

MANIFESTACOES OUVPR EM 2023 POR TIPOLOGIA
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.
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Os nameros acima referem-se ao total de manifestacdes recebidas na Presidéncia da Republica. E
necessario, no entanto, desagregar os dados para entender dois tipos de contextos incidentes.
Aquelas que sao encaminhadas para os outros 6rgaos e aquelas que sao tratadas na Presidéncia
da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica.



No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2023, das 11.637 manifesta¢des de ouvidoria
recebidas por meio da plataforma Fala.BR, 3.841 (33,01%) ensejaram analise e produc¢do de
respostas conclusivas pela equipe de analistas da OUVPR, por serem de competéncia da
Presidéncia da Republica e Vice-Presidéncia da Republica. As 7.796 (66,99%) restantes, por sua
vez, foram analisadas e encaminhadas para outros 6rgdos e entidades do Poder Executivo
federal, além de 6rgdos de outras esferas de Poder (estadual e municipal), cadastrados no
Fala.BR.

Manifestactes de Ouvidoria em 2023: 11.637

s Respostas da PR m Encaminhadas

Fonte: Plataforma Fala.BR, em 17/01/2024.

Como ja mencionado anteriormente, o grande numero de manifestacdes recebidas pela
OUVPR, que trata de demandas sob a competéncia de outros érgaos, pode ser explicado devido
a Presidéncia da Republica se configurar, na percepcao do cidadao, como principal 6rgao do
Poder Executivo federal, capaz de solucionar as suas necessidades ou determinar a resolu¢ao
da maioria dos problemas da administracdo publica.

Ocorre que a OUVPR compbe, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv), em que cada 6rgdo e entidade é diretamente responsavel pelo
tratamento das manifestacdes sob sua competéncia regimental. O monitoramento da atuacao
das unidades setoriais do sistema é atribuido a Controladoria-Geral da Unido (CGU), 6rgao
central do SisOuv. Desta forma, a OUVPR trata internamente apenas das demandas
relacionadas as competéncias previstas nos decretos regimentais dos 6rgdos que integram a
Presidéncia da Republica e a Vice-Presidéncia da Republica, sob supervisdo e monitoramento da
CGU.

Manifestagcées Encaminhadas em 2023 7.796



N3do obstante, sobre a comparacao entre as tipologias das manifesta¢cées encaminhadas a
outros Orgdos e as tipologia tratadas internamente na PR e VPR, podemos extrair algumas

informacgdes. O grafico a seguir mensura a recorréncia das tipologias das manifestacdes

encaminhadas e mostra que a grande maioria emite solicitacdo de servicos que ndo estdo sob

a competéncia da OUVPR ou reclamados servicos prestados por outros 6rgaos.
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/0]/2024.
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Ja o grafico seguinte indica aquelas tratadas no ambito da PR. A grande maioria sao do
tipo "comunicag¢ao”. Constata-se também que houve a recorréncia de “solicitacao” em

relacdo a atividades da PR.
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Em ambos os casos, notou-se uma maior procura pela OUVPR nos meses de marc¢o e abril.

Manifestacdes Tratadas em 2023

3.841



Manifesta¢gdes Encaminhadas

Das manifestacdes que a OUVPR encaminha a diversos 6rgaos, aqueles que possuem maior
expressdo numeérica estdo expostos na tabela a seguir. A lista contempla 6rgdos da
administracdo publica direta e indireta, que incluem sociedades de economia mista e empresas
publicas. Entretanto, como estas ultimas expressaram valores de 0 a 2% da fatia, ndo foram
listadas pelo fato de ter sido utilizado o percentual minimo de 3%.

Na tabela, ha referéncia ao antigo Ministério da Economia que por motivos de adequacao do
Sistema Fala.BR, recepcionou por um periodo as demandas que deveriam ser destinadas aos
novos Ministérios que partilharam suas competéncias. Para efeitos gerais, o dado ndo interfere
na analise deste relatorio. Essa estratégia de selecdo dos dados foi utilizada para apontar o
elevado contraste dos valores atribuidos aos dois 6rgaos para os quais a OUVPR procedeu
maior encaminhamento.

Orgios Quantidade |% em relagio ao total

| MGI - Ministério da Gestdo e da Inovagio em Servigos Pablicos 1266 15%

INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 948 11%

| MDS - Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate 538 6%

ME - Ministério da Economia 528 6%
|MF - Ministério da Fazenda 450 5%

MTE - Ministério do Trabalho e Emprego 430 5%
| MS — Ministério da Satde 410 5%

MTP - Ministério do Trabalho e Previdé&ncia 314 4%

MEC = Ministério da Educa;_ﬁu 273 2%

Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

A tabela mostra uma notoéria diferenca do publico que procura a Presidéncia da Republica (PR)
para tratar de assuntos cuja competéncia é do Ministério da Gestdo e da Inova¢ao em Servicos
Publicos (MGI) e do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS),representando respectivamente
15% e 11% de todas as manifesta¢des encaminhadas no ano de 2023, seja por desconhecimento
do destino correto ou por acreditar que a PR atue como uma instancia supervisora das matérias
daqueles 6rgaos. Em relacdo ao MGI os assuntos mais recorrentes estdao apresentados no
grafico a seguir:

Assuntos apresentados nas manifestacoes
encaminhadas ao MGI

m Servicos e Sistemas

m Cadastro

® Recursos Humanos
Governo Digital

Acesso a informagdo

Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.



Assim, percebe-se que a maior recorréncia ao MGI é sobre dificuldades com acesso aos
sistemas, representando 87% do volume dos assuntos abordados. Embora esses assuntos
possam sofrer algum tipo de modificacdo no tratamento dado no MGI, dificilmente a margem
majoritaria de assuntos tera grandes alteracdes.

Tais dados, apesar de ndo poderem ser considerados uma amostragem significativa no
contexto do 6rgdo responsavel, ao menos sinalizam uma necessidade de atencdo diferenciada
para as areas de monitoramento da Presidéncia da Republica demandadas pelo publico que

acessa a OUVPR.

Sobre os dois outros ranqueados entre 0os ministérios para os quais a OUVPR mais encaminha
temos a seguinte recorréncia de assuntos:

"~ INS5 = Instituto Nacional do Sagura Soclal

 Dutrosem Pravidéncia

Duvidoria

Ouvidoria Interna
Aposentadoria
[Acesso dinformagdo

Programa Baolsa Familia
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Ouvidoria

Auxilio

Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

O grafico a seguir apresenta os temas mais procurados, independente do 6rgao que foi

encaminhado:

Assuntos mais procurados nas manifestacoes encaminhadas
em 2023
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

identificacdo das demandas, temas e
encaminhamentos mais comuns revelam necessidades de suporte que o usuario publico
procura na Presidéncia da Republica. Embora nao tratem de assuntos da competéncia da
OUVPR, a dedicacao da equipe de analistas na triagem e encaminhamento das informacfes
ora organizadas podem gerar subsidios estratégicos e orientar certa atencdo dos dirigentes
da Alta Administracdo.



Manifestagdes Tratadas na Presidéncia da Republica

Sobre as 3.841 manifesta¢des recepcionadas de competéncia dos 6rgaos da PR, o grafico
abaixo demonstra o quantitativo, por tipo, tratadas no ambito da OUVPR no periodo de 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2023:

Total de Manifestagdes Recebidas (Tratadas): 3.841
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Fonte: Plataforma Fala.BR, extraido em 17/01/2024.

Observa-se que as 3.841 das manifestacBes recebidas foram tratadas internamente, ou seja,
ensejaram analise e produc¢do de respostas conclusivas pela equipe de analistas da OUVPR.
Registra-se que desse total, 3.399 manifestacdes (88,5%) ndo sao de competéncia da PR ou
de drgaos federais, sendo destinadas a outros poderes ou esferas de governo, ou ainda sao
mensagens ndo consideradas como manifestacdes de ouvidoria, de acordo com a legislacao
vigente. Registra-se que desse total de 3.841, 442 manifesta¢des (11,5%) foram tramitadas
para o6rgaos/unidades da Presidéncia da Republica, com vistas a solicitar subsidios para a
producdo da resposta final ao usuario de servico publico, conforme o grafico a seguir:

Total de manifestagBes enviadas para os drgdos da PR e VPR em/2023: 442
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Fonte: Planilha de controle interno dos analistas da OUVPR.



Observa-se pelo grafico que os 6rgdaos mais demandados da Presidéncia da Reput

foram: a Casa Civil (CC) com 200 manifestacBes; a Secretaria de Comunicacdo Social
(SECOM), com 111 manifestacdes; e a Secretaria-Geral (SG), com 86 manifestacdes. Essas
unidades foram responsaveis respectivamente por 45%, 25% e 19% do fornecimento de
subsidios de resposta solicitadas internamente pela OUVPR.

Dessa forma, na Presidéncia da Republica, a Casa Civil registrou o maior niumero de
manifestacBes, com destaque para os temas “Portal da Legislacao” e “Plataforma Maos a
Obra”, bem como questdes relacionadas ao cadastro no sistema utilizado pela Imprensa
Nacional para envio de publica¢8es no Diario Oficial da Unido.

Ja a SECOM, que tem como sua principal competéncia a de formular e implementar a
Politica de Comunicacdo e divulgacdo social do Poder Executivo federal, recebeu o
segundo maior volume de demandas que se referem em sua grande maioria ao combate
a desinformacdo. Desde o processo eleitoral de 2022, o assunto “fake News” esteve em
evidéncia nas manifestac¢fes recebidas pela OUVPR e o cenario se manteve em 2023.

Quanto as demandas da Secretaria-Geral, destacam-se as 73 manifestacbes sobre o
servico de obtencdo da Carteira de Identidade Jovem (ID Jovem), referente a emissao de
documento virtual que possibilita ao jovem de baixa renda o acesso a diversos
beneficios, tais como descontos em cinemas e eventos culturais, além de isenc¢do do
pagamento de taxa para emissao da ID Jovem. Essas manifestacfes representaram uma
das principais demandas tratadas internamente pela Ouvidoria- Geral da Presidéncia da
Republica. Invariavelmente, as demandas faziam referéncia as atualiza¢des de cadastro e
duvidas quanto as novas emissdes da ID Jovem. A OUVPR elaborou um alerta de
monitoramento de servicos, conforme se observa a seguir:

Sugestao
2.7%

Solicitagdo
34.2%

Reclamacao
63%

Causa das Reclamacgdes
Cidadao que ndo consegue emitir a carteira ou
7 3 (2 0 D/ ) atualizar o cadastro do iDJovem por problemas
o na base de dados ou sistema
Referem-se ao

5
programa ID Jovem Como melhorar?

Aperfeigoar o sistema e a rapidez na andlise e
atendimento as manifestaces pelo site do ID
Jovem. Reforgar a divulgagdo das orientagbes
dos critérios, dados pessoais e documentos
necessarios a concessao do beneficio.
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EFICIENCIA MENSURADA DA OUVPR

O painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre manifestacbes de
ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificagdo)
que a Administracao Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv e permite pesquisar,
examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinémica e interativa.

Criado pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU), o painel visa dar transparéncia e fornecer
dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do controle e contribuicdo para a
melhoria da administracdo publica e implementacao de politicas publicas governamentais por
meio da participacdo social.

Segundo dados registrados no painel, a OUVPR manteve tempo médio de resposta ao usuario
de servicos publicos de 5,58 dias, enquanto o tempo médio de repostados 6rgaos e entidades
do Poder Executivo federal, no mesmo periodo, foi de 19,12 dias. A tempestividade do
fornecimento de respostas da OUVPR pode ser atribuida aos fluxos de tratamento bem
definidos e a expertise da equipe de analistas.

Além do volume de manifesta¢des registradas no periodo e do bom resultado em relacdo ao
tempo de analise de manifestacdes, destaca-se que 100% das manifestacbes da OUVPR foram
respondidas dentro do prazo, enquanto a média das unidades que compdem o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal é de 92% de manifesta¢des tratadas dentro do prazo
estipulado pela Lein®13.460, de 2017.
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Quanto a satisfacdo do usuario com o atendimento prestado, a Ouvidoria-Geral da
Presidéncia da Republica registra no Painel Resolveu? aproximadamente 42%. Ressalta-se
gue a média de satisfacdo das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
é de 37,49%, conforme demostra a ferramenta.

De modo amplo, a implantacdo da atividade de Ouvidoria no Governo Federal, bem como
todas as praticas vocacionadas a transparéncia ativa e passiva, € um desafio que aos poucos
elevara a maturidade institucional de toda a Administracao Publica.

Os dados indicam necessidade de melhoria continua, mas também demonstram a
importancia do SisOuv e da OUVPR no processo democratico assegurando um canal para
solicitacdo, acesso a informacao e monitoramento da qualidade dos servicos publicos
prestados e cumprimento dos deveres institucionais de cada 6rgao.

CONSIDERAGOES FINAIS

No ano de 2023, a OUVPR garantiu um amplo espac¢o de participacdo social, ao possibilitar o
recebimento e o tratamento de manifestacdes dos cidaddos, que foram ouvidos
adequadamente e tiveram seus direitos respeitados, na condicdo de usuario de servicos
publicos.

Com base na consolidacao dos dados apresentados, conclui-se também que a OUVPR gerou
informacdes de suporte ao gestor para a tomada de decisGes e promoveu transparéncia
ativa e passiva de informacdes dos 6rgaos da Presidéncia da Republica e Vice-Presidéncia da
Republica, cumprindo com o seu dever institucional.



