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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica € o canal oferecido ao cidaddo para
atender as demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os 6rgdos
integrantes da Presidéncia da Republica (Casa Civil, Gabinete Pessoal do
Presidente da Republica, Gabinete de Seguranca Institucional, Secretaria
Especial de Assuntos Estratégicos, Secretaria-Geral e Secretaria de Governo) e
da Vice-Presidéncia da Republica, conforme dispde o art. 24, XVIIl, do Decreto n°
9.982, de 20 de agosto de 2019.

Nesse sentido, o cidaddo pode apresentar suas demandas ¢ apreciagdo, em
especial pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo -
Fala.BR, sistema desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

O objetivo do nosso trabalho & fomentar a participagdo social, para que o
usudrio, por meio de suas reclamacgoes, sugestoes, elogios, solicitagbes e
denudncias, possa contribuir para corregdo e aprimoramento das politicas
pUblicas pelos 6rgdos da Presidéncia da Republica e da e Vice Presidéncia da
Republica.

O presente Relatdrio Anual de Gestdo atende as disposigdes da Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017, conhecida como a Lei de Defesa do Usudrio do Servico
PUblico, a partir da qual a elaboragdo do Relatério de Gestdo de Ouvidoria
passou a ter cardter obrigatdrio para todos os orgdos setoriais do Sitema
SisOuv, que abrange todas as unidades de ouvidoria da administragdo publica
federal.
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica é unidade integrante da Secretaria de
Controle Interno da Secretario-Geral da Presidéncia da Republica -
OUVPR/CISET/SG/PR.

Imagem 1 - Organograma da CISET
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Fonte: https:/ /www.gov.br/secretariageral/ pt-br/composicao/ orgaos-especificos-singulares/ ciset

Como unidade setorial, a Ouvidoria da Presidéncia da Republica integra o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgdo central é
a Controladoria-Geral da Unido - CGU.

COMPETENCIAS

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica foi instituida em 5 de maio de 2017, por
meio da entrada em vigor do Decreto n° 9.038, de 26 de abril de 2017. Atende as
demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os 6rgdos integrantes da
Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica, conforme dispde
o art. 24, XVIII, do Decreto n° 9.982, de 20 de agosto de 2019.

Em 2021, foi publicada a Portaria CISET/SG/PR n° 21, de 28 de outubro de 202],
que estabelece as competéncias, o funcionamento e o0s procedimentos
relativos as atividades da Ouvidoria da Presidéncia da Republica. A edi¢do
desse normativo se constitui como um grande avango na regulamentagdo e
organizagdo de NosSsOs servigos.

G CisET e
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As competéncias e atividades da Ouvidoria da Presidéncia da Republica estdo
dispostas nos artigos 4° e 5° da referida Portaria (disponivel em
https:/ /www.in.gov.br/en/web/dou/ -/ portaria-ciset/sg/pr-n-21-de-28-de-
outubro-de-2021-355817431).

Baseada nessas competéncias, a Ouvidoria da Presidéncia da Republica
procura exercer papel mediador nas relagdes envolvendo os cidaddos e o0s
orgdos integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da
Replblica, agindo com presteza, compromisso e imparcialidade no
processamento das manifestagdes recebidas.

A depender do tipo de matéria das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria da
Presidéncia da Republica pode fornecer informagdes para contribuir com o0s
trabalhos realizados nas areas de auditoria, correigdo e ética da Presidéncia da
RepUblica e da Vice-Presidéncia da Republica, criondo, dessa forma,
mecanismos para fortalecer o controle social, bem como concretizando agdes
de integridade publica.

ESTRUTURA E EQUIPE

Em dezembro de 2021, a Unidade contava com equipe composta por um
Ouvidor e cinco analistas.

Visando o aperfeigoamento continuo das competéncias dos analistas, em
especial, em razéo dos novos normativos relacionados das atividades de
ouvidoria a das novas funcionalidades criadas na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso O Informagdo, a equipe participou de capacitagdes e
treinamentos que foram disponibilizados em plataforma EAD, promovendo

internamente o debate e a multiplicagdo de conhecimento.

No exercicio de 2021, foram realizadas as seguintes capacitagoes:

Curso Quantl.dade de
Servidores

Avaliagdo da qualidade de servigos como base para a gestdo e
melhoria de servigos publicos

2

Avaliagdo de servigos publicos 2

Certificagdo em ouvidoria ]
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Design thinking 1

Etica e servigo publico 2
Gestdo em ouvidoria 2
Implantagdo e gestdo de ouvidorias 1

Inteligéncia emocional 2

Intensivo de sistemas: Fala.BR, Médulo de tratamento e
Conselho de Usudrios de Servicos Publicos

Introdugdo & gestdo de projetos 1

Pesquisa com usudrios: como ouvir cidaddos e empresas para
melhorar seus servigos

P6s-Graduagdo em Ouvidorias 1

Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias 1
Semindrio Internacional de Protecdo de Dados 1
Simplifique 1

Tratamento de denudncias e prote¢gdo ao denunciante 2
Tratamento de dendncias em ouvidoria 1
Voluntdrios do planalto 1

XXXV Congresso Brasileiro de Direito Administrativo 1

Verifica-se que a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitacdes disponiveis que apresentem pertinéncia temdatica com o0s
assuntos e atividades de ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos
do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

Presidéncia da Republica
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PROJETOS

Para 2021, foram elencados seis projetos para implementagdo. Segue descrigdo
de cada um dos projetos iniciados pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica
no corrente ano e a sua fase de desenvolvimento:

Padronizag¢do de Modelos de Encaminhamentos e
Respostas ao Cidaddo

Tendo em vista a diversidade de contelido das manifestacdes recebidas e dos
diferentes tipos de tratamentos que ensejam, tornou-se relevante promover a
unicidade nas interpretagdes das demandas, bem como a homogeneizagdo
dos procedimentos de tratamento adotados pela equipe de analistas.

A proposta de revisdo dos modelos oportuniza a adogdo de linguagem cidadd,
simples e objetiva nas respostas a serem dadas com vistas a possibilitar um
entendimento por parte do usudrio acerca do tratamento dado 4 suad
manifestacdo.

Ademais, a padronizagdo possibilita a criagdo de uma identidade institucional
evitando-se o personalismo e, principalmente, a diversidade de respostas sobre
O mesmo assunto, além de trazer celeridade na execugdo do procedimento
pelo servidor.

O objetivo principal do projeto foi a remodelagdo do atual portfélio de modelos
de respostas fornecidas aos manifestantes, alinhados aos procedimentos
executados pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica.

Roteiro para Atendimento Presencial

Com a finalidade de aperfeigoar o atendimento da Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, elabourou-se o projeto para padronizagdo do atendimento
presencial dos usudrios.

O atendimento presencial € um dos momentos mais relevantes da relagdo
entre a ouvidoria e o cidaddo. E nessa oportunidade que a ouvidoria pode
aproveitar ao maximo a capacidade de interacdo humana para atender ¢
demanda do cidaddo e estabelecer pontes de confianga, seja com o publico
interno ou externo ao 6rgdo ou entidade.

(3 CISET T BRAGIT
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O atendimento presencial deve transcorrer de forma eficiente para que o
cidaddo que comparece nas dependéncias da Ouvidoria da Presidéncia da
RepUblica tenha garantiaos de que seu pleito terd a melhor tramitagdo,
aproveitamento e conclus@o no fim a que se destina.

Importante ressaltar que a Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 202],
estabelece que as unidades participantes do SisOuv deverdo contar, sempre
que possivel, com instalagdes fisicas adequadas para a prestagcdo de
atendimento presencial ao manifestante, que favorece para o cidaddo se sentir
confortavel para relatar o que deseja. A forma de recebimento das informagdes
depende muito da habilidade do atendente na condugdo do atendimento.

Nesse sentido, o Roteiro para Atendimento Presencial tem a finalidade de
orientar o analista para que conduza de forma mais produtiva, e extraia
manifestacdes mais objetivas durante o atendimento, com foco na participagdo
cidada.

O escopo do Projeto & a padronizagdo de roteiro que melhore as condicdes do
analista na abordagem dos assuntos referentes & ouvidoria, atendendo o
cidaddo de forma mais eficiente e sem o abandono da empatia e escuta
cuidadosa, sensibilizando-o a colaborar com a administragdo publica e,
também, exercer seus direitos.

O projeto possui 0s seguintes objetivos: aprimoramento do atendimento ao
cidaddo que comparece as instalagdes da Ouvidoria da Presidéncia da
RepUblica para registrar manifestagdes, contribuindo para a consolidagdo da
participagdo social e para o fortalecimento de uma cultura organizacional
voltada para o interesse publico; padronizagdo do atendimento presencial
direcionando-o para eficiéncia sem a perda da empatia, ética, cortesia e
tempestividade; coleta de informagdes adequadas para o devido registro da
manifestagdo na Plataforma Fala.BR; geragdo de dados capazes de produzir
métricas para andlises de materialidade de dendncias; e consolidagdo de
resultados da acdo para a melhoria no atendimento presencial.

Ressalta-se que o atendimento presencial na Ouvidoria da Presidéncia da
Republica permaneceu suspenso durante o ano de 2021, em funcdo do
isolaomento social decorrente do estado de Pandemia decretado em razdo da
COVID-19.

(g CISET = BRASIE
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Roteiro para Atendimento Telefonico

Ainda com foco no atendimento eficaz e eficiente, a Ouvidoria da Presidéncia
da Republica preparou em 2021 o Roteiro para Atendimento Telefénico.

O atendimento telefbnico € mais vantajoso para o cidaddo, considerando a
rapidez com que os casos sdo resolvidos, a facilidade de acesso a Presidéncia
da Republica e o oferecimento de uma reposta imediata, quando possivel.

Importante ressaltar que a Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 202],
estabelece que as unidades participantes do SisOuv deverdo prover, sempre
que possivel, o atendimento telefébnico ao manifestante.

No mesmo contexto, o art. 16 do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018,
pontua que as manifestagbes do usudrio ‘serGo  apresentadas,
preferencialmente, em meio eletrénico, por meio do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias, o e-Ouv, de uso obrigatdrio pelos orgdos e pelas
entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 2° e
disponibilizadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso ¢ Informagdo -
Fala.BR.(Redagéo dada pelo Decreto n° 10.228, de 2020)". Dessa forma, toda e
qualguer manifestagdo deverd ser levada a termo e inserida na Plataforma
Fala.BR.

Cumpre registrar que inexiste central telefdonica na Ouvidoria da Presidéncia da
RepUblica para recepcionar as ligagdes telefdnicas que necessitem ser
transformadas em manifestagdes de ouvidoria. A central telefénica efetuaria a
gravagdo das conversas, possibilitando que o registro seja resgatado em caso
de duvidas ou de seguranga tanto para o analista quanto para o cidaddo.
Entretanto, o custo dispensado para a aquisigdo e manutencdo de uma central
ndo se justifica ante o baixo ndmero de ligagdes recebidas com o objetivo de
registrar manifestacgoes.

Entretanto, ressalta-se que a Ouvidoria da Presidéncia da Repulblica recebe
ligagdes de cidaddos de diversas partes do pais interessados em contribuir
com a administragdo pdblica, sendo necessdrio que os servidores destinem
parte de seu tempo para executar essa atividade de atendimento telefonico.

Para que essa atividade seja desenvolvida com foco na participacdo cidadd, de
forma mais eficiente e sem abandonar a empatia, optou-se pela padronizagdo
do atendimento telefonico orientado, com vistas a sensibilizar o cidaddo a
procurar o canal adequado para registrar a manifestagdo, ou seja, a Plataforma
Fala.BR.

(J CISET " BRASIT
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Assim, observou-se a necessidade da elaboragdo de um roteiro com
procedimentos e dicas para o atendimento telefbnico da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica para aprimorar e uniformizar o servigo oferecido tanto
ao publico interno quanto ao publico externo.

O roteiro contém as principais orientacdes para que o analista possa extrair
informacdes relevantes quando receber ligagdes que se destinem ao registro
de manifestagdes, com o fim de orientar o cidaddo sobre o procedimento
adequado para o registro de manifestagdes, disseminando, assim, boas
praticas em ouvidoria.

O projeto tem como objetivos: aprimoramento do atendimento ao cidaddo que
utiliza o telefone como canal da Ouvidoria da Presidéncia da Republica,
contribuindo para a consolidacdo da participagdo social e para o
fortalecimento de uma cultura organizacional voltada para o interesse publico;
padronizagdo do atendimento telefonico, direcionando-o para eficiéncia sem a
perda da empatia; e incentivo da utilizagdo da Plataforma Fala.BR como Unica
entrada de registro de manifestagdes, sempre que possivel.

Treinamento de Equipe

Qualificar o atendimento ao cidaddo prestado pelos 6rgdos e entidades de

servico publico € um objetivo a ser buscado de forma permanente pela
administragdo publica.

O trabalho da ouvidoria consiste em fazer atendimentos, andlises e tratamento
das manifestacdes que chegam pela Plataforma Fala.BR, pelo atendimento
presencial e por telefone. De forma a garantir que o atendimento possa gerar
ndo s6 a satisfagdo do usudrio, mas também garantir que as informagodes
coletadas sejam corretamente organizadas e tratadas, &€ preciso que 0
atendimento seja agil e efetivo.

Existern muitas técnicas de atendimento ao publico que podem ser utilizadas no
ambito das ouvidorias, tais como técnicas que contribuam para a resolugdo
pacifica de conflitos, técnicas de negociagdo, de organizagdo e de tratamento
da informagdo, técnicas de gestdo de pessoas, entre outras.

(J CISET T BRAGIT
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A finalidade do projeto, considerando que a equipe conta com analistas com
muitos anos de atuagdo no servigo publico e com alto grau de capacitagdo
académica, & usar um espaco periddico na agenda da equipe para multiplicar
0s conhecimentos que os servidores adquiriram durante as capacitagoes e
debater novas sugestdes de aperfeicoamento para o dia a dia da equipe.

Os objetivos do projeto s¢o: aprimoragdo do conhecimento multidisciplinar e
setorial pela equipe de servidores da Ouvidoria da Presidéncia da Republica em
diversas dreas de atuacdo do 6rgdo; investimento em habilidades destinadas &
consolidagdo de inteligéncia pratica e emocional para tratar as manifestagoes,
solucionar conflitos e melhorar o atendimento; possibilidade de encontros com
especialistas em assuntos de interesse da Ouvidoria da Presidéncia da
RepUblica; estimulagdo da aquisicdo de habilidades técnicas e conhecimento
doutrindrio com a finalidade de questionar e mudar a realidade e a rotina do
trabalho; e melhora do trabalho, do ambiente e das rotinas da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica.

Durante a execugdo do projeto, foi realizada, em 14 de maio de 2021, uma oficina
de divulgacdo de conhecimentos, com dois topicos. O primeiro topico de
treinamento foi Negociagdo Integrativa, que teve como escopo a leitura do livro
Como Chegar ao SIM: Negocia¢éo de Acordos sem Concessbes’.

O segundo topico de treinamento foi Ciéncia Comportamental, que teve base

na leitura do livro Nudge: Como tomar melhores decisdes sobre satde, dinheiro e
felicidade?.

Café Tematico

Na busca de promover o constante conhecimento para a equipe de servidores
da Ouvidoria da Presidéncia da Republica, no ano de 2021 foi elaborado o projeto
denominado Café Tematico.

' FISHER, Roger; URY, Willian; PATTON, Bruce. Como Chegar ao SIM: Negociagdo de Acordos sem
Concessoées. 19 ed. - Rio de Janeiro: Editora Sextante, 2018).

2 THALER, Richard H; SUNSTEIN, Cass R. Nudge: Como tomar melhores decisbes sobre salde,
dinheiro e felicidade. 1° ed. - Rio de Janeiro: Editora Objetiva, 2019).

Presidéncia da Republica

(J CISET =" BRASIL



Relatério Anual de Gestéo - 2021 12

O projeto tem como objetivo a promogdo do conhecimento sobre assuntos
relacionados as atividades de ouvidoria, por meio de encontros com
especialistas em assuntos de interesse da Ouvidoria da Presidéncia da
RepUblica. Além disso, prevé o incentivo & articulagdo institucional entre os
servidores que atuam na Ouvidoria da Presidéncia da Republica e as demais
dreas da Secretaria de Controle Interno, érgdos da Presidéncia da Republica e
outros 6rgdos da administracdo publica federal.

No ano de 2021, foram realizados cinco encontros virtuais pela Plataforma
Teams, que trataram de temas variados, com o objetivo de promover
conhecimento para a equipe.

O primeiro assunto abordado foi O Modelo de Maturidade em Ouvidoria
PUblica’, realizado no dia 14 de abril de 2021. O objetivo desse encontro foi
apresentar a importancia dessa matriz como um instrumento de referéncia na
metodologia de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos de
ouvidoria.

O segundo encontro ocorreu em 10 de junho de 2021 e teve como assunto a
Carta de Servicos da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica. O objetivo
do encontro foi dialogar sobre os passos para a constituigdo dos Conselhos de
Usudrios e a relevancia prdtica da constituicdio dos Conselhos de Usudrios para
o trabalho das ouvidorias.

O tema do terceiro encontro foi "Os Cinco Passos para a Realizagcdo de
Consultas Relevantes para os Conselhos de Usudrios: Erros e Acertos’, realizado
no dia 01 de julho de 2021. O encontro contribuiu com informagdes importantes e
consistentes para a constru¢cdo do Conselho de Usudrios da Secretaria-Geral
da Presidéncia da Republica, que estd em fase de elaboragdo.

O quarto encontro, realizado no dia 24 de agosto de 202], teve como tema
‘Escuta e Comunicacdo N&o Violenta’, que abordou a importéncia da linguagem
empdtica e acolhedora para quem busca orientagdes nas ouvidorias.

No dia 27 de outubro de 202], foi realizado o Ultimo encontro, que teve como
assunto ‘Orientagbes e procedimentos no atendimento a pessoas com
transtornos psiquidtricos e psicolégicos’.

(J CISET T BRAGIT
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Conselhos de Usudarios de Servigos Pablicos

Os Conselhos de Usudrios de Servigos PUblicos sGo uma nova forma de
participagcdo direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos
pUblicos, que ird conectar os usudrios aos gestores responsdveis pela
prestagdo do servigo.

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica, em consondncia com a Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, e com os dispositivos do Decreto n°® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, acerca dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos,
iniciou o Termo de Abertura de Projeto denominado ‘Implementacdo dos
Conselhos de Usudrios dos Servigos na Secretaria-Geral da Presidéncia da
Republica’.

Os objetivos desse projeto sdo: condugdo dos processos de chamamento
publico para voluntdrios; execugdo das agdes de mobilizagdo e de interlocucdo
com conselheiros; desenvolvimento de enquetes e pesquisas para subsidiar a
sua atuacdo; e consolidagdo dos dados coletados.

Anteriormente a esse processo, foi elaborada a Carta de Servigcos ao Usudrio da
Secretaria-Geral da Presidéncia da RepuUblica, documento gerado em 2 de
dezembro de 2020, que relaciona 24 servigos sob a competéncia do Orgdo
(disponivel em https:/ /www.gov.br [ secretariageral/pt-br/acesso-a-
informocoo/ocoes—e—progromos/corto—de—servicos—sgpr—dez—2020.pdf). A
necessidade de elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio tem previsdo no
art. 7° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e no inciso Il do art. 18 da Lei
14.129, de 29 de margo de 2021. A revisGo da supracitada Carta de Servigos ao
Usudrio € o marco inicial para avaliagdo de um servigo publico por meio dos
Conselhos de Usudrios, conforme o Guia Metodologico de Servigos Pudblicos da
Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Assim, depois de confirmados os pontos focais dos 6rgdos que compdem a
Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, foi encaminhada uma pesquisa
aos responsaveis pelos servicos constantes da Carta de Servigos ao Usudrio, a
fimm de consultar sobre a manutencdo ou ndo dos servigos relacionados no
documento.

(J CISET T BRAGIT
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MODELO DE MATURIDADE EM
OUVIDORIAS PUBLICAS

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria PUblica (MMOuP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, € um instrumento de referéncia para os gestores
de ouvidoria no processo de otimizagcdo dos objetivos, da estrutura e dos
processos das unidades de ouvidoria.

Sua organizagdo é dividida em trés dimensoes:

Dimensdo Estruturante: dimensdo que agrega aspectos gerais sobre
infraestrutura, planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da
unidade de ouvidoria;

Dimensdo Essencial: dimensdo eminentemente voltada ¢ afericdo da
profissionalizagdo dos processos da ouvidoria, tais como aqueles
relacionados ao tratamento de manifestagdes ou a governanga de servigos
da instituicdo & qual a unidade de ouvidoria estd vinculada; e

Dimensdo Prospectiva: dimensdo voltada ¢ afericdo da maturidade dos
projetos levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de
forma ativa ou proativa, informagdes Uteis & gestdo junto aos usudrios de
servicos publicos.

Em 2021, seguindo o Cronograma de Implantagdo da Avaliagdo de Maturidade
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria da Presidéncia
da Republica cumpriu as seguintes etapas:

1) Preenchimento e envio do formulério de autodiagnéstico para a CGU por
meio do sistema e-Aud. Inicialmente foi realizado o autodiagnoéstico, com o
levantamento das informagdes necessdrias para preenchimento dos 47 pontos
elencados pela CGU, bem como a producdo/coleta das evidéncias solicitadas
no projeto. A Ouvidoria da Presidéncia da Republica alcangou o nivel bdsico,
obtendo nota 2,12.

2) A segunda etapa do Modelo de Maturidade consistiu em estudos para
definicdo de um novo alvo de maturidade para as ouvidorias. Apds o
levantomento de pontos de possiveis melhorias e do alinhamento com a
Secretaria de Controle Interno da Presidéncia da Republica, o nivel-alvo
proposto foi sustentavel, com nota estimada em 3,17.

14
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O préximo passo do projeto é a publicagdo do Plano de A¢gdo pela unidade de
ouvidoria, prevista para ocorrer até o dia 2 de maio de 2022.

Apbs a publicagdo do Plano de Acdo, as atividades previstas deverdo ser
monitoradas mensalmente, até o dia 15 de margo de 2023, data prevista pela
CGU para o inicio de um novo ciclo avaliativo.

PATRIA AMADA
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta secdo, apresentam-se, em nUmeros, as manifestagdes recebidas e
tratadas pela equipe da Ouvidoria da Presidéncia da Republica durante o ano
de 2021.

Na Plataforma Fala.BR, qualquer pessoa fisica ou juridica pode apresentar
manifestagcdo & ouvidorig, inclusive os servidores e colaboradores lotados nos
orgdos integrantes da Presidéncia da Repulblica e da Vice-Presidéncia da
Republica.

Em 2021, a Ouvidoria da Presidéncia da Republica recebeu o total de 16.674
manifestagdes, j0 excluidos desse montante os pedidos de acesso d
informagdo. Tal nUmero demonstra que, embora apresente ligeira queda em
comparagdo ao ano de 2020, a Ouvidoria da Presidéncia da RepuUblica manteve
um ndmero elevado de manifestacgoes:

Grafico 1 - Comparativo de manifestagdes recebidas por ano
20.000

15.000
10.000

5.000

2018 2019 2020 2021

Fonte: FALA.BR, com adaptagdes

As competéncias precipuas de atendimento por ouvidorias publicas estdo
expressas na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e no Decreto n° 9.492, de b de
setembro de 2018. De acordo com esses normativos, manifestagdes tipicas de
ouvidoria s@o aquelas definidas como um pronunciamento de usudrio que
tenha como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes
pUblicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servicos.

Na pdgina seguinte, destaca-se a descrigdo dos tipos de manifestagdes que
podem ser registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso & Informacgdo — Fala.BR:

(J CISET T BRAGIT
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O grdfico a seguir apresenta o total de manifestagdes recebidas no exercicio
de 2021, divididas por sua tipologia.

Grdafico 2 - Tipologia das manifestagoes recebidas

9.851

Comunicagdo Dendncia Elogio  Reclamagdo Simplifique Solicitagéo Sugestdo

Fonte: FALA.BR, com adaptacdes

Merece destaque o alto nUmero de solicitagdes e de reclamagdes, que juntos
representam 78% dos tipos de manifestagdes recebidas. Por outro lado, as
manifestacdes do tipo “Simplifique” representaram apenas 0,04% do total.

Ainda em relagdo a tipologia, vale destacar o aumento no recebimento de
solicitacées (27,7%), em comparagéo com os dados de 2020, conforme pode
ser observado no grafico abaixo:

r‘ PATRIA AMADA
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Grdfico 3 - Tipologia das manifestagdes recebidas — comparativo 2020 x 2021
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Outro valor importante é a diminuigéo do nimero de comunicagdes (dendncias
anénimas), na ordem de 53% mesmo com o expressivo ndmero de
manifestacoes registradas no ano.

A seguir, apresentam-se as manifestagdes recebidas por més. Observa-se que
0s meses com maior recebimento de manifestagdes foram os meses de julho e
novembro. Destaca-se também o més de dezembro, com um volume
expressivamente abaixo do apresentado em outros meses.

Gréfico 4 - Evolugéo mensal (2021)
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Fonte: FALA.BR, com adaptagoes

A média de recebimento de manifestagbes em 2021 foi de 1389
manifestagdes/més, o que representa uma queda de 10% em comparagdo A
média de 2020, que foi de 1.553 manifestagdes/més.
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O pico de manifestagdes recebidas em novembro teve como causa d
aplicagdo do Exame Nacional do Ensino Médio - ENEM, realizado em 21 e 28 de
novembro. Os manifestantes buscaram resolver problemas no acesso Ao
sistema do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira - INEP, para confirmacgdo das inscrigdes, realizar consultas aos locais de
provas, entre outros.

Em relacdo ao trataomento das manifestagdes, destaca-se o expressivo nimero
de encaminhamentos realizados pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica,
que se referem a manifestagdes fora da competéncia da Presidéncia da

Republica, as quais foram encaminhadas para outros 6rgdo/entidades,
conforme demonstrado no grdafico abaixo:

Grdfico 5 - Tratamento das manifestagoes

Concluidas Internamente
15.9%

Encaminhadas
84.1%

Fonte: FALA.BR, com adaptagoes

O Grdfico 5 demonstra que a maior parte das manifestagdes recebidas sdo
relativas a assuntos que ndo sdo de competéncia precipua ou direta dos
orgdos integrantes da Presidéncia da Republica ou da Vice-Presidéncia da
RepUblica, mas sim de outros 6rgdos do Poder Executivo Federal, refletindo em
alto percentual de encaminhamento de manifestagdes por meio da Plataforma
Fala.BR, o que, atualmente, demanda dedicagdo da for¢ca de trabalho da
Ouvidoria da Presidéncia da Republica para andlise desses casos.

A seguir, o grafico demonstra o tratamento dado ds manifestacoes, de acordo
com sua tipologia:

(J CISET " BRASIT
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Grafico 6 - Tratamento das manifestagoes (por tipologio)
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De acordo com o grdfico, & possivel verificar o expressivo nimero de
solicitagcoes e reclamagodes feitas & Ouvidoria da Presidéncia da Republica que
ndo sdo relacionadas s competéncias dos orgdos integrantes da Presidéncia
da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica. Tal fato deve-se, por vezes,
percepcdo equivocada, por parte dos manifestantes, de que a Ouvidoria da
Presidéncia da Republica é o 6rgdo central do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal ou que as politicas publicas sdo de responsabilidade da
propria Presidéncia da Repdblica, e ndo de outros 6rgdos.

Tal resultado ndo se percebe em relagdo aos elogios, que, embora recebidos
em menor ndmero, demonstram um entendimento maior do cidaddo em
relacdo ao orgdo destinatdrio.

O grdfico a seguir demonstra os 6rgdos externos mais demandados pela
Ouvidoria da Presidéncia da Republica, em relagdo aos encaminhamentos
realizados em 2021

Grdéfico 7- Orgaos externos mais demandados
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes
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Em 2021, o 6rgdo mais demandado por encaminhamentos da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica foi o Ministério da Economia, que representou 40% dos
encaminhamentos, seguido pelo INSS (12%), Ministério da Cidadania (10%),
Ministério da Educagdo (8%) e Ministério da Satde (6%).

Juntos, os 6rgdos acima mencionados receberam 10.683 encaminhamentos,
representando 76% do total de encaminhamentos realizados.

Quanto s manifestagdes de competéncia da Presidéncia da Republica, existe o
apoio das unidades internas para o fornececimento de subsidios na elaboracdo
de respostas conclusivas aos cidaddos. As unidades internas mais
demandadas em 2021 podem ser observados no grafico a seguir:

Grdéfico 8- Unidades mais demandados na PR
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Fonte: FALA.BR, com adaptacoes

O 6rgdo da Presidéncia mais demandado foi a Secretaria-Geral da Presidéncia
da Republica, responsavel por 62% dos subsidios solicitados pela Ouvidoria da
Presidéncia da Republica. Vale destacar que a Autoridade Nacional de Protecdo
de Dados - ANPD passou a contar com unidade de ouvidoria propria em
fevereiro de 2021.

Entre os assuntos tratados internamente no dmbito da Presidéncia da Republica,
0s mais recorrentes foram a disponibilizacdo de informagdes no Portal de
Dados Abertos pela Imprensa Nacional, o envio de sugestdes de atualizagdes de
legislagdes disponiveis no Portal da Legislagdo - Planalto e o envio de
solicitagdes ou reclamagdes sobre os servicos administrativos do Paldcio do
Planalto e do Paldcio da Alvorada.

(J CISET T BRAGIT
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N&o foram contabilizados beneficios financeiros referentes & atuagdo da
Ouvidoria da Presidéncia da Republica. Entre os beneficios ndo financeiros mais
recorrentes, destacam-se as atualizagdes do Portal de Legislagdo - Planalto,
atualizagdes de cadastros para publicagdo no Didrio Oficial da Unido, junto &
Imprensa Nacional, e o aprimoramento dos procedimentos da Seguranga
Presidencial do Gabinete de Seguranga Institucional.

J& em relagdo as manifestagdes de ouvidoria interna, oriundas de servidores e
colaboradores lotados na Presidéncia da Republica, em 2021 foram registradas
19 ocorréncias.

Todas as manifestagdes geraram pedidos de subsidios e apresentaram a
seguinte divisdo, de acordo com a tipologia:

Grdfico 9 - Tipos de manifestagdo - ouvidoria interna
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Fonte: FALA.BR, com adaptagoes

Entre os assuntos mais tratados, destacam-se as comunicacdes e as
dendncias sobre assédio moral, os elogios em relagdo ao atendimento
prestado por servidores e as reclamagodes referentes G prestacdo de servicos
de alimentacgdo.

L
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PAINEL RESOLVEU

Além das informagdes obtidas por meio da Plataforma  Fala.BR, outro
instrumento importante para a avaliagdo do trabalho executado pela Ouvidoria
da Presidéncia da Republica &€ o Painel Resolveu, gerido pela Controladoria-
Geral da Unido — CGU, que consiste em uma ferramenta digital destinada @
organizar e a dar transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das
manifestacdes dos usudrios de servigos publicos de que trata a Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017.

Segundo o referido Painel, em 2021 a Ouvidoria da Presidéncia da Republica
respondeu a 100% das suas manifestagdes dentro do prazo, com tempo médio
de andlise de 7,86 dias. Ressalta-se que a média geral de resposta dos 6rgdos
do Poder Executivo Federal & de atendimento de 99% de manifestagdes dentro
do prazo, com tempo médio de andlise de 14,67 dias, conforme imagens a
seguir:

Imagem 2 — Comparativo relativo ao atendimento do prazo e média de dias

RESPONDIDAS RESPONDIDAS

1.602 736.851

100%

Ouvidoria da Presidéncia Dados gerais das
da Replblica Ouvidorias

Fonte: Painel Resolveu

Pode-se observar, portanto, que a Ouvidoria da Presidéncia da Republica
apresenta resultados melhores em comparacdo as demais Ouvidorias que
compdem o SisOuv, tanto no cumprimento do prazo legal para o tratamento
das demandas quanto no tempo médio de andlise das manifestagdes.

Outro dado que merece destaque é referente a satisfagdo do usudrio quanto a
resolucdo de suas demandas registradas junto & Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, conforme apresentado pelas figuras a seguir:
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Imagem 3 — Satisfagdo do usudrio da Ouvidoria da Presidéncia da Republica
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Fonte: Painel Resolveu

Imagem 4 — Satisfagdo do usudrio do SisOuv
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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Fonte: Painel Resolveu

Verifica-se que o indice da satisfagdo em relagdo aos servigcos prestados pela
Ouvidoria da Presidéncia da Republica foi de 60,86% em 2021, enquanto o Painel
Resolveu demonstra que, para o conjunto de Ouvidorias do SisOuy, a satisfacdo
foi de 42,37%.

J& a percepcdo do usudrio em relagcdo & resolutividode da demanda, a
Presidéncia da Republica apresentou um bom indice, visto que 67% dos
avaliadores consideraram sua demanda atendida ou atendida parcialmente,
conforme imagem abaixo:

Imagem 5 — Resolutividade das manifestagoes
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Fonte: Painel Resolveu
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PERFIL DO USUARIO

Ao registrar uma manifestagdo na Plataforma Fala.BR, o usudrio possui a
faculdade de preencher dados sobre sua caracterizagdo.

Abaixo sdo apresentadas as informagdes de perfil dos manifestantes que, no
ano de 2021, responderam ds questdes sobre género, idade, raga e localizagdo.

N

Em relagdo ao género, 419 manifestantes responderam & pesquisa, conforme
apresentado no grafico abaixo:

Grafico 9 - Género dos manifestantes
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Fonte: Painel Resolveu, com adaptagdes

Quanto & idade, apenas 34 manifestantes responderam a pesquisa, conforme
apresentado no grafico a seguir:

Grafico 10 - Idade dos manifestantes
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Fonte: Painel Resolveu, com adaptacoes
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Em relagcdo & racga, 321 manifestantes responderam & pesquisa, conforme
grafico abaixo:

Grdfico 11 - Raga dos manifestantes
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Fonte: Painel Resolveu, com adaptagdes

Em relagdo & localizagdo, 562 manifestantes responderam & pesquisaq,
conforme grdfico a seguir:
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Gréfico 12 - Unidade da Federagao (UF) dos manifestantes
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Fonte: Painel Resolveu, com adaptacdes
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ATENDIMENTO TELEFONICO

Em 2021, foram recebidas 823 ligagdes na Ouvidoria da Presidéncia da
Republica. Conforme informado na pdgina 9 do presente Relatdrio de Gestdo, o
atendimento telefénico oferecido é apenas orientativo, a fim de que o
manifestante obtenha informagdes sobre o 6rgdo competente para tratamento
de sua demanda e o canal correto de registro de sua manifestagdo, qual seja a
Plataforma Fala.BR.

Os dados de recebimento de ligagdes por UF estdo apresentados a seguir:

Gréfico 12 - Unidade da Federagéo (UF) das ligagées recebidas
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Fonte: Planilha de registro de atendimento telefénicos
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CONSIDERAGOES FINAIS

O ano de 2021 continou sendo atipico para toda a sociedade brasileira e de
igual forma para os trabalhos realizados pela Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, com a manutengdo da suspensdo do atendimento presencial, em
fungdo do isolamento social.

Os desafios impostos foram superados, inclusive com a inclusGo de novas
atividades, tais como a autoavaliagéo do Modelo de Maturidade de Ouvidorias
PUblicas e a manutengdo do atendimento qualificado de manifestacgoes.

Além disso, a edicé@o da Portaria CISET/SG/PR n° 21, de 28 de outubro de 202],
que estabelece as competéncias, o funcionamento e o0s procedimentos
relativos as atividades da Ouvidoria da Presidéncia da Repudblica, contribuiu
para a organizagdo dos fluxos de trabalho e para a formalizagdo do padrdo de
atendimento.

Cabe ressaltar que a Ouvidorio da Presidéncia da Repulblica tem
constantemente buscado aprimorar a qualidade de seu atendimento, por meio
da readlizacdo de treinamentos pela equipe, padronizacdo dos modelos de
respostas ao cidaddo, padronizagdo do tratamento de demandas, elaboragdo
de roteiros para atendimento telefénico e presencial e articulagdo com as
demais dreas da Secretaria de Controle Interno, 6rgdos da Presidéncia da
Republica e outros orgdos da administragdo publica federal. Tais agdes foram
primordiais para a melhoria do atendimento ao pudblico, ensejando assim um
aumento progressivo da confianga e da satisfagdo dos usudrios que buscam
NOSSOS Servigos.

Para 2022, buscamos a melhoria continua, para atender o cidaddo sempre de
forma tempestiva, transparente e efetiva, e posicionar a Ouvidoria como um dos
pilares da integridade publica, apoiando e atuando como facilitador no alcance
da melhoria da governanga.
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