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Ouvidoria-Geral da Uniao

Coordenagao-Geral de Orientagao e Acompanhamento de Ouvidorias
RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Presidéncia da Republica

Municipio: Brasilia-DF

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Presidéncia da Republica — PR, conforme
disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria CGU n® 3.553/2019)

Periodo avaliado: janeiro de 2019 a setembro de 2020

Data de execucao: setembro a dezembro de 2020



Qual trabalho foi realizado pela
CGU2

Avaliacdo da Ouvidoria da Presidéncia da
Republica — PR, unidade de ouvidoria se-
torial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestagoes re-
ferentes a servigos publicos prestados por
aquele orgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposi¢ao de me-
lhorias na prestagao do servigo e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n° 13.460/2017 e De-
cretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Uniao — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungoes
de ouvidoria estao sendo plenamente exercidas e de
identificar questoes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuigoes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdoes alcancadas pela CGU2
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas2

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e
pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria, além
de proatividade de agdes, conquanto sua recente criagao.
Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

= auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho;

= readequagao do meio de encaminhamento para as uni-
dades internas;

= necessidade de atualizacao do sitio eletronico; e

= inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta-
¢Oes de ouvidoria.

A partir da avaliacao, foram recomendadas
a Ouvidoria da Presidéncia da Republica as
seguintes providéncias:

|. atualizar os normativos internos da unidade em
consonancia aos ditames da Lei n°® 13.460/2017, Decretos
n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria CGU n°
581/2021, estipulando os mecanismos de recepgao,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

[l. implementar fluxos internos de tratamento das
manifestagoes na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo;

[1l. avaliar a utilizagao do modulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n°
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuragao de resolutividade, minimizando, também, a
replicacao de informagoes sensiveis em outros sistemas;

IV. atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a
acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao
pelas paginas na internet e a divulgacao das atividades
executadas pela unidade, contribuindo para amenizar
os gargalos existentes, especialmente o alto nimero de
demandas recebidas que nao sao de sua competéncia; e

V. promover o adequado preenchimento do campo
assunto e a elaboracao de respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestagao a fim de
corrigir as inconsisténcias identificadas.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n°® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizacao de atividades relacionadas a defesa
do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de agoes de auditoria
publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgio Central, a supervisio técnica e orientagio normativa
dos orgaos que compoem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao e, nos termos
do Decreto n°® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usudrios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispoe sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcao de orgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao o6rgao central do SisOuv:

Art. [1. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacoes recebidas;

()

VIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Pablica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais d boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Pablica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagoes, elogios,
sugestoes, solicitagoes de informagao e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
agoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribui¢ao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacoes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnostico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificagao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagao, Lei n°
12.527/201 1.

O objetivo ¢é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii. Trabalhos exploratorios na forma de um Relatério Situacional;

iii. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
iv. Elaboracao do Relatorio Preliminar de Avaliagao;

v. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;

vi. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

vii. Elaboragao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a analise da amostra de manifestagoes da UA.
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Na etapa do Relatorio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestagoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestacoes cadastradas e concluidas no ano de 2019 constantes da Plataforma Fala.BR, ou
seja, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019. Foram selecionadas somente manifestagoes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram extraidas 100 manifestagoes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocugoes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria da Presidéncia da Republica (OuvPR),
orgao vinculado a Secretaria de Controle Interno da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica
e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a
orientagao normativa e a supervisao técnica do o6rgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a OuvPR atende precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria relativas a todos os orgaos integrantes da Presidéncia da Republica e a Vice-Presidéncia da
Republica, conforme dispoe o art. 24, XVIIl, do Decreto n® 9.982/2019.

Cabe destacar que a OuvPR também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informacao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa esta incumbida pela Coordenagao-
Geral de Acesso a Informagao (CGAI).

A equipe é formada pelo Ouvidor e sete analistas em ouvidoria. Além disso, a Ouvidoria é
composta por apenas uma Coordenacao, a CGAI, que representa o SIC-Planalto e demais SICs da
PR. Esta coordenagao possui um Coordenador, um Assessor Técnico e mais cinco analistas na area
de acesso a informagao, sendo um ponto focal do SIC-Secretaria Geral. Desse modo, a ouvidoria é
formada por quinze servidores efetivos, sendo todos requisitados e com experiéncia em atividades
de ouvidoria de até quatro anos.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estao concluindo o Programa de Certificagao
em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica (Enap) em
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parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitagoes
disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fungoes de Ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

As informagoes da UA foram coletadas do sitio da PR, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacao, de interlocugoes realizadas, bem como dos relatorios de ouvidoria dos
anos 2018 e 2019. Mais detalhes sobre a ouvidoria da PR sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Presidéncia da Republica.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuagao que vao além das obrigagdes normativas. Segue a descri¢ao de cada uma.

1.1. Implantagao do Espaco Integridade, proporcionando maior acessibilidade no atendimento
presencial.

O Espaco Integridade, inaugurado em 5/4/2019, faz parte do planejamento da OuvPR como
um dos pilares da integridade na institui¢ao, o que inclui o fomento a transparéncia e a ampliagao da
participagao social, especialmente, do publico interno.

Trata-se de espaco fisico disponivel para atendimento ao cidadao, localizado no térreo do
Anexo Il do Palacio do Planalto. O local foi idealizado e concebido especificamente para recepgao
e atendimento presencial de servidores e demais cidadaos, sendo planejado com uma estrutura
e recursos apropriados para o adequado acolhimento dos usuarios. Além disso, o espago visa a
promogao da participagao social, na medida em que foi construido em um local de maior visibilidade
e acessibilidade do que a outra sala da Ouvidoria, que esta localizada no |° andar. Atualmente,
além do atendimento presencial, a Coordenagao do SIC-Planalto também utiliza do espago para
execucao dos seus trabalhos.

Com o slogan “Sua Ouvidoria cada vez mais presente”, o objetivo é aproximar mais este canal
dos servidores. Ha logistica para trés atendimentos pessoais simultaneos, além da sala de espera.
Seguem algumas fotos:

FFEERER
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Como beneficios, em conjunto com uma intensa campanha de divulgagao, observou-se que
na ouvidoria externa houve crescimento de 290% no nimero de manifestacoes recebidas no
primeiro més do Espago Integridade, se comparado ao mesmo periodo de 2018, e de 87% em
relacao ao més anterior a sua inauguragao; também houve um aumento expressivo da participagao
presencial.

Em relagao as demandas de ouvidoria interna, também houve um aumento: de 6 para 3|1
manifestagoes, com um aumento expressivo da participagao presencial. Ademais, foi observado
o comprometimento da alta diregao com os projetos e demandas da OuvPR ao disponibilizar
a estrutura e na divulgagao da importancia do canal, a exemplo da presenga do Presidente da
Republica e do Ministro-Chefe da Secretaria Geral da Presidéncia, além de outras autoridades, na
inauguragao do espago.

1.2. A¢oes intensivas de divulgacdao dos canais de atendimento

Consoante informado no Questionario de Avaliagao, em 2019 ocorreu intensa campanha de
divulgagao da Ouvidoria na Presidéncia da Republica por meio da realizagao do Seminario “Ouvidoria:
Caminhos para uma Gestao Publica Eficiente”, com a entrega de materiais (videos, placas e
marcadores de paginas) e disponibilizacgio de QR-Code em areas estratégicas do Palacio do Planalto.
A leitura do QR-Code, por meio da camera do celular, possibilita o acesso diretamente ao sitio da
Plataforma Fala.BR. A seguir segue a imagem da divulgacao:

OUVIDORIA A

Registre sua manifestagiio.

E répido e seguro! o

/ Clique na

4o sau ewlular ou 0 0 QR Cade wotificacdo pars
leiter de QR Code acessar o Site

Se preferir, acesse: gov.br/ouvidoriadapresidencia

Ademais, o sitio da Ouvidoria foi reformulado para torna-lo mais acessivel e convidativo ao
seu publico-alvo. Nesse sentido, realizou-se a verificagao, atualizagao e ampliagao do conteldo e
renovagao do seu layout. Com o apoio da Assessoria de Comunicagao Social da Secretaria-Geral,
foi produzido video de langamento da nova pagina, apresentando a Ouvidoria da Presidéncia a
sociedade. Os principais objetivos destas duas agoes foram:

= divulgar o papel da Ouvidoria da Presidéncia e promover seus canais de acesso;
= atualizar e ampliar o contetdo e modernizar o layout do portal da Ouvidoria-PR;
= facilitar o acesso e estimular o registro de manifestagoes na Plataforma Fala.BR;

= conferir transparéncia as atividades da Ouvidoria-PR, via publicagao de relatorios e
resultados; e

= fomentar a constante atualizagao e disponibilizagao de informagoes claras e Uteis ao
cidadao.
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1.3. Designagao de equipe especifica para tratamento de dentncias e acompanhamento dos
processos disciplinares

Por forca das Leis n° 12527/11 e n° 13.460/2017, os Oorgaos e
entidades publicas devem proteger informagoes pessoais dos usuarios, restringindo o acesso a
quaisquer dados relativos a sua intimidade, vida privada, honra e imagem, caso nao autorizado
expressamente.

Ainda, o Decreto n® 10.153/2019 traz comandos especificos relacionados a salvaguardas
a identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adogao de procedimentos
especificos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestagcoes para areas de apuragao
quanto entre unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizagdo e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estao alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, Lei n°
13.708/2018, dispoe sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais, assegurando
ao cidadao medidas importantes de protegao, como as mencionadas anteriormente.

Assim, na condigao de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos ou terceirizados
devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico, prescritas nos referidos
normativos, qual seja adotar medidas visando a protecao as garantias individuais e a seguranca dos
usuarios, como também garantir a prote¢ao de suas informagoes pessoais e também estarem aptos
a realizacao de procedimentos especificos, como no caso de tratamento de denuncias.

Nesse sentido, a OuvPR informou que ha um grupo restrito de servidores que especificamente
realizam a analise e tratamento de denuncias recebidas pela unidade, sendo uma adequada medida de
seguranca da informagao para proteger os dados pessoais dos usuarios e o teor dessas manifestagoes
de ouvidoria contra possiveis acessos nao autorizados e eventuais situagoes indesejaveis.

Ainda relacionado ao tema das denuncias, cabe mencionar o acompanhamento realizado
pela OuvPR dos processos disciplinares instaurados pela Corregedoria oriundos de manifestagoes
recebidas pela ouvidoria. O controle é realizado por meio de planilha interna da ouvidoria, e as
manifestagoes sao reabertas para registro de resposta ao cidadao na Plataforma Fala.BR apos a
analise pela Corregedoria ter sido finalizada.

2. Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

A partir das analises realizadas, forma identificados dois normativos relevantes para o
desempenho das atividades pela UA: a Portaria SG n°® 7/2018, que aprova o Regimento Interno
das unidades integrantes da estrutura da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, (inclusive as
competéncias da OuvPR); e a Portaria Ciset/PR n®21/2017, que dispoe sobre a implantagao da
unidade de Ouvidoria na PR.

Na etapa de elaboragao do Relatério Situacional, foi identificado que a Portaria Ciset/PR n°
21/2017 ja previa em seu art. 9° a edigao dos fluxos de trabalhos e os procedimentos internos da
OuvPR em regulamento proéprio. Todavia, mesmo a portaria tendo sido editada ha mais de trés
anos, tal regulamento ainda nao fora publicado. Contudo, pela analise das respostas ao Questionario
de Avaliagao, foi possivel tragar a sistematica de tratamento das manifestagcoes na unidade, que
contempla uma sequéncia de passos comum aos diversos tipos de manifestagao e outras que se
diferem conforme o tipo de manifestagao.
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Sobre o assunto, a UA informou que a propria a Portaria Ciset/PR n°® 21/2017, depois de
atualizada, prevera a formalizagao do fluxo de encaminhamentos das manifestagcoes de ouvidoria,
isto é, nao sera editado um regulamento especifico para tanto.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicao dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para atividades
da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfagao, melhor
interlocugao com as demais unidades do orgao e a identificagao, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem alteragoes, uma vez que por meio dessa definigao de fluxos
sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compoem o fluxo basico de tratamento da manifestagao desde
sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da PR
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e aquelas relacionadas ao “Fale com o Presidente” e a CEP.

Ademais, o normativo em elaboragao, com previsao de publicagao no primeiro trimestre
de 2021, é, também, uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da
definicdo de papéis e atribuicoes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacao.

Acrescga-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestagdes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestagao adequada dos servigos pontuada na Lei n°® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

3. Readequagao do meio de encaminhamento para as unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagoes, conforme visto nas Segoes
A.6 e A7, cabe mencionar que a ouvidoria utilizava o sistema SEI para solicitacao de subsidios as
diversas areas da PR e VPR, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de analise das manifestagcoes constantes da amostra
ainda nao havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n° 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2°
do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacoes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte conteudo minimo:

(.)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées para
dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgao central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
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adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencgdo de ferramenta diversa.

4. Necessidade de atualizagdo do sitio eletrénico com rol de informag6es para ampliagao
da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela ouvidoria

Embora a unidade tenha informado que houve reformulagao do sitio eletrénico da UA
recentemente, foi identificada a necessidade de atualizagao ou inclusao dos seguintes itens, a fim de
contribuir com rol de informagdes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegacao pelas paginas na Internet:

a) inclusao de um topico de legislagao relacionada: durante os trabalhos exploratérios, foi
identificado que a legislagao relacionada a ouvidoria estava dispersa no sitio eletronico da
Presidéncia, dificultando sua localizacao;

b) aperfeicoamento da descri¢ao dos principais temas de competéncia da ouvidoria da PR,
em linguagem cidada, bem como para os temas recorrentes que nao sao de competéncia
da PR (apontando os orgaos responsaveis, e se possivel os links dos sitios) e que sao causa
dos excessivos encaminhamentos as outras unidades de ouvidoria, como os discutidos na
Secdo A.9 do Apéndice A% O objetivo é esclarecer ao cidadio os servigos de ouvidoria
disponiveis e tentar reduzir as demandas que nao sao de competéncia da UA, diminuindo,
portanto, a utilizagdo de recursos humanos no tratamento de tais manifestagoes; e

c) inclusao na pagina inicial do sitio da PR, https://www.gov.br/planalto/pt-br, link para a
Carta de Servicos, em face de sua auséncia constatada na Secao A.l12. Tal acao atendera
ao disposto no art. 7° da Lei n° 13.460/2017.

Tal achado guarda referéncia na Lei n® 12.527/201 | (art. 3°) e Lei n® 13.460/2017 (art. 17) e
Decreto n® 9.494 (art. 10, IV).

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestagoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatoria de 100 manifestagoes, considerando como espago amostral as 2.329 manifestagoes

cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no ano de 2019 constantes da Plataforma Fala.
BR, ou seja, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensoes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, satisfagao do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de corregoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a anilise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestagoes. A anadlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestagoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a analise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

2 Pode ser criada uma segdo na pagina da Ouvidoria denominada “A quem devo procurar!”, por exemplo.
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Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagao da resposta conclusiva mostrou um
desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

Em mais de 50% das manifestagoes analisadas, o campo Assunto nao foi preenchido
corretamente. Neste caso, foram identificadas, em geral, duas situagoes: ou o campo nao foi
preenchido, ou nao houve alteragao para um assunto mais adequado, permanecendo o que o
cidadao selecionou inicialmente.

Quanto as respostas ao cidadao, constatou-se que parte significativa das respostas das
manifestagoes do tipo reclamagao (71%) e sugestao (56%) nao apresentaram a elucidagao necessaria
ao cidadao ou as providéncias a serem adotadas pela autoridade responsavel.

Nessa esteira, cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n° 9.492/2018, a resposta
conclusiva da reclamagao devera conter informagao objetiva acerca do fato apontado pelo usuario,
da sua solugao ou atendimento ou da sua impossibilidade.

Ja na sugestao, a resposta conclusiva deve informar o usuario sobre a possibilidade, ou nao,
de sua adogao. Caso seja possivel, deve-se informar como e quando ocorrera, bem como os
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento. Se nao for possivel acatar a
sugestao, deve-se informar o fato ao cidadao.

Observou-se, ainda, que, dentre os trés procedimentos de simplificacao selecionados
inicialmente, um se tratava de solicitagao. Assim, das duas manifestagoes da tipologia Simplifique
— de fato —, uma seguiu o fluxo de tratamento adequado da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018,
enquanto a outra nao foi analisada pelo Comité Permanente de Desburocratizagao da PR.

Nesse contexto, nota-se que no periodo avaliado para amostra, de 01/01/2019a 31/12/2019,
ainda havia a necessidade de andlise por Comité Permanente de Desburocratizagao das manifestagoes
do tipo Simplifique. Todavia, a IN Conjunta ME/CGU n° 55/2020 suprimiu a existéncia dele.

Em relacao as comunicagoes, percebeu-se que as respostas fornecidas pela ouvidoria
apresentaram algum grau de pessoalidade, como uso do vocativo “Senhor” e dos pronomes
possessivos “seu” e “sua”. Por nao configurar uma manifestagao na conceituagao adotada pela Lei
n° 13.460/2017, a comunicagao de irregularidade nao é passivel de acompanhamento pelo seu
autor, ja que ele optou por nao se identificar (anonima). Nessa esteira, nao é possivel a resposta
conclusiva ser visualizada pelo cidadao.

Na resposta conclusiva das comunicagoes sugere-se apenas uma descri¢ao dos fatos e as
providéncias adotadas, de forma impessoal. Exemplo de texto:

“A denuncia foi registrada em nossa base de dados e encaminhada para a Secretaria Federal
de Controle Interno (SFC), area responsavel por fiscalizar e avaliar a execugao dos programas
de governo sobre a gestao dos recursos publicos federais, sem resposta ao cidadao, devido a
inexisténcia de contato.”

Por fim, percebeu-se que nas manifestagoes direcionadas e/ou relacionadas ao Presidente da
Republica e, portanto, de competéncia do Gabinete Pessoal do Presidente da Republica, nao ha um
padrao de respostas: em algumas a OuvPR apenas informa o encaminhamento; ja em outras ela
elucida ser de competéncia do referido 6rgao. Ademais, nao ha informagao se este 6rgao é quem
fornecera a resposta final ao cidadao, ja que ele nao é uma unidade de ouvidoria propriamente dita,
e nem qual o meio utilizado (se a prépria Plataforma Fala.BR ou algum outro).
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na
Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacoes a Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, em ordem de prioridade:

| - atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria CGU n° 581/2021,
estipulando os mecanismos de recepgao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagoes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

lll - avaliar a utilizagdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n° 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade
e mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a replicacao de informagoes
sensiveis em outros sistemas;

IV - atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegagao pelas paginas na internet e a divulgacao das atividades executadas pela
unidade, contribuindo para amenizar os gargalos existentes, especialmente o alto nimero
de demandas recebidas que nao sao de sua competéncia; e

V - promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboragao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestagao a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do PR, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do 6rgao e o
fluxo de tratamento das manifestagoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitagao do acesso do usudrio aos instrumentos
de participagao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a analise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao,
a analise de amostra das manifestagcoes do ano de 2019, bem como as informagoes coletadas
durante as interlocugoes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa
gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria,
conquanto sua recente criagao (pouco mais de trés anos de existéncia). Entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeigoar a interlocugao com o
cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacao dos usuarios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das manifestagoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliagao sao: melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
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cidadao; redugao do numero de encaminhamentos a outras unidades de ouvidoria; ampliagao das
acoes de transparéncia e prestacao de contas para a Administragao Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; e orientagdes as areas técnicas para elaboragao da
resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.

APENDICES

Apéndice A - Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagoes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informagoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagoes da ouvidoria:

T Ao eoR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do orgao orgdo independente da administracao direta

Data de criagao 05/05/2017

E-mail ouvidoria@presidencia.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/planalto/pt-br/fale-conosco/ouvidoriadapresidencia

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Endereco Palacio do Planalto, Anexo lll, Sala 208, Praca dos Trés Poderes
CEP 70150-900

Telefone (61) 3411-5953

Ouvidor André Luiz Silva Lopes

servidor efetivo cedido ao 6rgiao
experiéncia de até | ano em ouvidoria

nomeado no cargo em |3/08/2020

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n° 200/1967, em seu art. 4°, estabelece a organizagao da administracao
publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 4° A Administracdo Federal compreende:

| - A Administragdo Direta, que se constitui dos servicos integrados na estrutura administrativa
da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administragdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de entidades, dotadas
de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;
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b) Empresas Publicas;
¢) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundagées Publicas.

Pardgrafo unico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta vinculam-se ao
Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada sua principal atividade

Assim, a Presidéncia da Republica — PR é o 6rgao maximo do Poder Executivo Federal, sendo
formado pelas seguintes unidades:

i. Orgios Essenciais:
|. Gabinete Pessoal da Presidéncia da Republica
2. Gabinete de Seguranca Institucional da Presidéncia da Republica
3. Casa Civil
4. Secretaria de Governo
5. Secretaria-Geral

ii. Orgidos de Consulta:

I. Conselho da Republica

2. Conselho de Defesa Nacional
iii. Orgdo Vinculado: Comissio de Etica Publica
iv. Orgios de Assessoramento Imediato:

I. Advocacia-Geral da Uniao
2. Assessoria Especial do Presidente da Republica

v. Conselhos:

I. Conselho de Governo

2. Conselho de Desenvolvimento Economico e Social (CDES)
3. Conselho de Seguranca Alimentar e Nutricional (CONSEA)
4. Conselho Nacional de Politica Energética

5. Conselho Nacional de Integragao de Politicas de Transportes (CONIT)

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA - PRESIDENCIA DA REPUBLICA * 2020 _




Na figura a seguir é esbogcado o organograma geral da PR, retirado do sitio http:/planalto.gov.br:

u Presidente ‘

Presidéncia dia Republica
da Republica

m ——
Camiusiin de fties Piblien

Medvogato-Geral Congethe Nacional de e Gabinete Pusseal de TR Secrutaria Especial
i Unika Politica Enerpética A Prosidunte da epiblica oa " du Susaton Extratuigiean
ﬂ

- & Gabinete de Segursnga
m m Searwiariae LoERE

Fonte: Sitio do Presidéncia da Republica.

Dando atencao especificamente a Secretaria-Geral, tem-se que esta teve sua estrutura
reformulada pelo Decreto n® 9.982/2019, alterado recentemente pelo Decreto n® 10.380/2020.
Em seu texto, o normativo detalha seus o6rgaos integrantes como sendo:

i. Secretaria Executiva
ii. Assessoria Especial de Comunicagao Social
iii. Gabinete
iv. Secretaria Especial de Modernizagao do Estado (Seme)
v. Subchefia para Assuntos Juridicos (Saj)
vi. Secretaria de Controle Interno (Ciset/Presidéncia)
vii. Secretaria Especial de Administragao
viii. Imprensa Nacional
Para o tema relacionado a ouvidoria aqui tratado, interessa listar apenas a Secretaria de

Controle Interno — Ciset/PR, unidade vinculada a Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, e
integrante, como unidade setorial, do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal.

Apos a edicao do Decreto n® 9.038/2017, com a instituicao das unidades de Ouvidoria e
Corregedoria, a Ciset/PR passou a espelhar o modelo de atuagao da CGU, 6rgao central dos
Sistemas de Controle Interno, Correigao e Ouvidoria do Poder Executivo federal. Dessa forma,
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a Ciset/PR ficou responsavel pelas atividades de auditoria, consultoria, ouvidoria e correigao,
relacionadas aos orgaos integrantes da Presidéncia da Republica, bem como as suas entidades
vinculadas, a Vice-Presidéncia da Republica e a Advocacia-Geral da Unido (exceto corregedoria
e ouvidoria). Conforme disposto no Decreto n°® 9.982/2019, suas competéncias em relagao a
atividade de ouvidoria sao:

Art. 24. A Secretaria de Controle Interno, orgao setorial do Sistema de Controle Interno
do Poder Executivo federal, compete, no ambito dos érgaos integrantes da estrutura
organizacional da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica, ressalvadas
as situagoes previstas em legislagao especifica:

()

XVII - receber, analisar e dar tratamento as dendncias, as reclamagoes, as solicitagoes, aos
elogios e as sugestoes;

XVIII - planejar, coordenar e supervisionar as atividades de auditoria, correigao e ouvidoria,
no ambito da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica;

()

Ressalta-se que a Ciset/PR estd sujeita a supervisao técnica da Controladoria-Geral da Uniao
— CGU, orgao central do mencionado Sistema. Em relagao a estrutura, a Ciset/PR encontra-se
atualmente organizada da seguinte forma:

Secretaria de
Controle Interno

CISET

Gabinete

GABIN

Secretaria-Executiva da

Comissdo de Etica Publica
SECEP

Coordenagso de
Planejamento & Gestdo Intemna
COGIN

Divisso de Apaio

DAA

Coordenagio-Geral Coordenacho-Geral
de Auditoria de Gestdo e de Auditoria Continua e Corregedoria

Coordenagdo de Sistema Coordenagdo de Andlise de
Ouvidoria de Gestéo da Etica do Conflito de Interesses &

OQUVPR

Orientagdes Institucionais Assessoramento Técnico CORPR
CGAG CGAC

Poder Executivo Federal Processo Etico
CSGE CIPE

Divis3o de Servico de Coordenacso de
Informagoes Gerenciais Instrugdo Processual Acesso 3 Informagdo
DINFO SiP CGAl

Fonte: Sitio do Presidéncia da Republica.

Posteriormente ao Decreto n° 9.038/2017, a Portaria SG/PR n°® 21/2017 estabeleceu
procedimentos para implementagao da Ouvidoria, delimitando suas atividades, agoes e programas
diretamente relacionados aos orgaos integrantes da Presidéncia da Republica, quais sejam, Casa
Civil, Secretaria-Geral, Secretaria de Governo e Gabinete de Seguranga Institucional, bem como as
entidades vinculadas a tais 6rgaos, quando for o caso, e a Vice-Presidéncia da Republica.

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica — OuvPR integra, como unidade setorial, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da
Uniao — CGU. Na Presidéncia da Republica, a Unidade Avaliada — UA integra a Secretaria-Geral,
mais especificamente a Secretaria de Controle Interno (Ciset/PR).
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De modo geral, a OuvPR exerce o papel mediador nas relagoes envolvendo os cidadaos
e os orgaos e entidades vinculadas a Presidéncia da Republica e a Vice-Presidéncia. Conforme
mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas na Portaria SG/PR n° 21/2017,
art. 3%

Art. 3° Compete a Ouvidoria da Presidéncia da Republica:

| - receber, examinar, dar tratamento e responder ds manifestacoes, referentes a servigo publico
prestado por drgdos e entidades vinculados a Presidéncia da Republica e pela Vice-Presidéncia;

I - solicitar informagdes aos 6rgdos e entidades vinculados a Presidéncia da Republica e a
Vice-Presidéncia para subsidiar as respostas ao cidaddo;

Il - propor medidas considerando as manifestagoes recebidas e encaminhd-las as unidades
competentes para exame técnico das questdes e aprimoramento da prestacdo de servico
publico, quando for o caso;

IV - organizar e interpretar o conjunto das manifestacoes recebidas e elaborar pesquisas para
monitoramento do nivel de satisfacdo do cidaddo, dando publicidade dos resultados obtidos;

V - contribuir para a disseminagdo de formas de participacdo popular no acompanhamento e
na fiscalizagdo de atos e servigos publicos vinculados aos érgdos e entidades da Presidéncia da
Republica e a Vice-Presidéncia;

VI - estabelecer canais de comunicagdo para facilitar o trdmite das manifestacées apresentadas
pelo cidaddo, mantendo didlogo com os representantes de orgdos e entidades na tratativa dos
assuntos relativos a atividade de ouvidoria; e

VIl - orientar o cidaddo para a participagdo e controle social das atividades dos 6rgdos e
entidades vinculados a Presidéncia da Republica.

Posteriormente, a Secretaria-Geral editou seu regimento interno, consubstanciado na Portaria
SGn°7/2018. Em seu art. |8, sao também elencadas as atribui¢coes da Ouvidoria:

Art. 18. A Ouvidoria compete:
| - elaborar proposta para a participagdo do usudrio no acompanhamento da

prestacdo e na avaliagdo de servicos prestados por drgdos da Presidéncia da Republica, e
suas entidades vinculadas, e pela Vice-Presidéncia da Republica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagdo dos servicos dos 6rgdos da Presidéncia da Republica, e suas
entidades vinculadas, e da Vice-Presidéncia da Republica, visando garantir a sua efetividade;

lll - apresentar proposta de aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos de drgdos da Presidéncia
da Republica, e suas entidades vinculadas, e da Vice-Presidéncia da Republica;

IV - apresentar proposta para adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio,
no dmbito dos dorgdos da Presidéncia da Republica, e suas entidades vinculadas, e da Vice-
Presidéncia da Republica;

V - receber, analisar e encaminhar ds autoridades competentes as manifestacées dos usudrios
de servicos publicos prestados pelos orgdos da Presidéncia da Republica, e suas entidades
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vinculadas, e pela Vice-Presidéncia da Republica, bem como acompanhar o tratamento e
informar aos demandantes a sua efetiva conclusdo;

VI - realizar a mediagdo e conciliagdo entre o usudrio, os orgdos da Presidéncia da Republica,
e suas entidades vinculadas, e a Vice-Presidéncia, sem prejuizo de outros érgdos competentes;

VIl - elaborar relatdrio de gestdo, com apontamento de falhas, resultado gerencial da pesquisa
de satisfacdo e sugestdo de melhorias nos servigos publicos prestados pelos érgdos da Presidéncia
da Republica, e suas entidades vinculadas, e pela Vice-Presidéncia da Republica;

VIl - planejar, coordenar, executar e acompanhar as atividades da Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, bem como elaborar normas e procedimentos internos; e

IX - supervisionar as atividades desempenhadas pelas Ouvidorias dos 6rgdos e entidades
vinculados a Presidéncia da Republica.

§1° As atividades de ouvidoria que devem ser realizadas em outros entes federativos poderdo
ser realizadas pelas Controladorias Regionais da Unido nos Estados quando solicitadas pela
Secretaria de Controle Interno.

Por fim, cabe destacar que a OuvPR também é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informagao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa esta incumbida pela Coordenacao-
Geral de Acesso a Informagao (CGAI).

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da PR, especificamente nas paginas da Secretaria de Controle Interno e
da propria Ouvidoria, nao foram identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, com
excecao da retromencionada Portaria SG n°® 7/2018 e da Portaria Ciset/PR n° 21/2017, que dispoe
sobre a implantagao da unidade de Ouvidoria na PR.

No art. 9° da Portaria Ciset/PR n® 21/2017 é mencionado que os fluxos de trabalhos e os
procedimentos internos da OuvPR seriam definidos em regulamento. Todavia, apds busca pelo
sitio, tal norma nao foi encontrada.

Consoante informado no Questionario de Avaliagao, tal normativo esta em processo de
revisao, com previsao de publicagdo no primeiro trimestre de 2021.

Outro normativo que tangencia o assunto é a Portaria Ciset/PR n° 33/2017, que disciplina os
conteldos passiveis de serem contemplados no escopo das a¢oes de controle sob responsabilidade
da Secretaria de Controle Interno da Presidéncia da Republica. Na area de atuagao Avaliagao dos
mecanismos de Transparéncia e Controle Social sio mencionadas as seguintes agoes:

Avaliacdo dos Transparéncia e Controle Social
mecanismos de
Transparéncia
e Controle
Social

a) identificagao, implementacao e atualizagao dos canais de transparéncia/

b) atendimento aos prazos e nivel de satisfagao do usuario de respostas referentes a Lei de Acesso
a Informacio - LAI/

c) existéncia de Ouvidorias e/ou adesao ao Sistema e-Ouv ou equivalente/

d) cumprimento dos prazos de atendimento as manifestages de Ouvidoria e nivel de satisfagao do
cidadao/

e) existéncia e disponibilizagao da Carta de Servigo ao Usuario, bem como avaliagio do fluxo
implementado para o atendimento as Solicitagoes de Simplificagao/ e

f) existéncia e disponibilizagnao do Relatério de Gestao de Ouvidoria.
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagao, a equipe é composta pelo Ouvidor
e sete analistas em ouvidoria. Além disso, a Ouvidoria é composta por uma Coordenagao que
representa o SIC-Planalto e demais SICs da PR e possui um Coordenador, um Assessor Técnico e
mais cinco analistas na area de acesso a informagao, sendo um ponto focal do SIC-Secretaria Geral.
Desse modo, a ouvidoria é formada por quinze servidores efetivos, sendo todos requisitados.
Todos possuem experiéncia em atividades de ouvidoria de até quatro anos.

Foi informado que a composigao atual da forga de trabalho é adequada ao cumprimento da
missao institucional da Ouvidoria, embora a quantidade de demanda venha aumentando ao longo
do tempo.

Ressalta-se que todos os servidores concluiram ou estao concluindo o Programa de Certificagao
em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica (Enap) em
parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitagoes
disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fungoes de Ouvidoria,
especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.

Os servidores estao distribuidos em unidade especifica de ouvidoria, possuindo esta apenas
uma unidade subordinada, a Coordenagao-Geral de Acesso a Informagao — CGAI, conforme
mencionado anteriormente.

Ressalta-se que ha equipe especifica para tratamento de denuncias, sendo formada por trés
servidores efetivos.

As metas de trabalho sao definidas diariamente: todos os dias os analistas recebem a
distribuicao, em que é definida uma quantidade de manifestagoes para cada um, sempre com base
no quantitativo de manifestagoes recebidas no dia anterior.

Por fim, a ouvidoria possui espago fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial e
telefonico, ocupando atu,almente duas salas nos Anexos do Palacio do Planalto: a Sala de Ouvidoria
e o Espago Integridade. E neste ultimo local onde é realizada a recepgao e atendimento presencial
de servidores e demais cidadaos. Ademais, o prédio é proximo a transporte publico e sua entrada
é adaptada para pessoas com mobilidade reduzida.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao trés:

i. Internet, representada pelo propria Plataforma Fala.BR;
ii. e-mail;

iii. atendimento presencial;

iv. atendimento telefonico;

v. correspondéncia.
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Na pagina inicial da PR ha um menu “Fale Conosco” que, quando clicado, direciona para uma
pagina com trés opgoes: Fale com o Presidente, Ouvidoria e Whatsapp.

< cC o 0 a
% Mais vistados @ Getting Started B Pagins nicisl @ mel

@
o
5
a
n

thalteres ¢ anilhas 1.

& ses ©
Presidéncia da Republica
= Planalto &
- Fale Conosco
Fale Conosco o
Fale com Presidente Ouvidoria WhatsApp

govbr

ACOMPANHE O CONHECA A MENSAGEM VICE-PRESIDENCIA ACESSO A CENTRAIS DE
PLANALTO PRESIDENCIA PRESIDENCIAL INFORMAGAO CONTEUDO
N Biografia dc nte Inicial
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O Fale com o Presidente trata-se de um canal ligado ao Gabinete Pessoal do Presidente da
Republica para recebimento de correspondéncias dirigidas a ele e elaboradas por cidadaos, conforme
competéncia definida no art. 6°, inciso I, do Decreto n° 10.374/2020. Desta forma, tais demandas
sao tratadas pelo Gabinete Pessoal do Presidente da Republica, e nao pela OuvPR. Tal opgao
direciona o usuario para um formulario, conforme se vé abaixo:

c @ O & htipsisistema.

£ Mais visitados @) Getting Started [ Pagina imcial € meths

Fale com o Presidente

PRESIDENCIA DA REPUBLICA FEDERATIVA X

Instrugbes

Formulario

Os campos com (7] s3o obrigatanios.
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A segunda opgao, Ouvidoria, direciona o usuario para a pagina da ouvidoria, disponivel em
https://www.gov.br/planalto/pt-br/fale-conosco/ouvidoriadapresidencia:

cC o 0 a www.gov.br/pls or -~ ne s =

* Mais vistados © Getting Uarted [ Paginainicist @ methoresdestinos.co G it halteres ¢ andhas 1.

g ‘lb OglosdoGovermo  Acwsodifomaclo  Legelaclo  Acwsbicdade & Acmwcover  ©

Presidéncia da Republica

= Planalto AT S

Fale Conos:

OUVIDORIA T - 3

Sobre a Ouvidoria da Presidéncia da Republica

A Ouvidoria da Presidéncia da Repiblica for instit

OUVIDORIA ..

;‘,] L DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

I S e

iy L] Para conhecer melhor a Ouvidoria da Presidéncia da Republica. suas
Y 5 atribuicdes e titulares, clique abaixo.

| N PN e

Espao Integridade

cidacibos sua atuacio e objetivos. ents

0550 pagina

Canais de Atendimento
Voceé pode registrar sua manifestacao, clicando nos icones abaixo

A Ouvidoria da
Presidéncia da Republica

apresenta seus novos
produtos

Depoimentos
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Por fim, a terceira opgao — Whatsapp — possibilita ao cidadao receber informagoes via rede
social, mediante cadastro prévio, acerca de cinco assuntos: servidores, planalto, governo federal,
assuntos federativos e Agéncia Brasil. Ressalta-se que tais demandas nao sao tratadas pela Ouvidoria.
A seguir seguem as telas de um dos assuntos:

€)> C ® © & hitps//sistemad presidencia.gov.br/whatsapp/ - @

£¥ Mais visitados @) Getting Started [J Pagina inicial @) melhoresdestinoscom.. G kit halteres e anilhas ..
g [ “b OrgdosdoGovemo ~ Acessoainformacdo  Participe  Acessbilidade  AcessoGOVBR &  ©
PRESIDENCIA DA REPUBLICA B ) . a
- que vocé procura
= Planalto 3

“ Whatsapp

WhatsApp

Governo Federal

Receba informagoes do Governo Federal direto no seu celular!

Sobre o WhatsApp do Governo Federal

Por meio de mensagens via WhatsApp. a Secretaria Especial de Comunicacao Social da Presidéncia da
Republica (Secom) envia informacgdes. noticias e servigos do governo federal

Para receber os contetidos faga o cadastro em um dos canais disponiveis

Apos realizar o cadastro, sera indicado o numero que devera ser salvo na agenda do celular cadastrado.
nao esqueca de salvar na agenda do seu celular o numero indicado, caso contrario, vocé nao recebera
0s contetdos enviados pelo governo federal

Para deixar de receber os conteudos, basta excluir o contato do governo federal

Escolha o canal de seu interesse e faga o cadastro.

§ Ay o

Servidores

Agenda + Brasit
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Adicionalmente as demandas de ouvidoria recebidas pela Plataforma Fala.BR, a partir de
maio de 2019 a Unidade passou a receber manifestagoes oriundas do sitio do Portal Gov.BR.
Apos o recebimento, a Ouvidoria processa a manifestagao, inserindo-a no Sistema Eletronico de
Informagoes — SEl, para tramitagao a Secretaria de Articulagao da Seme (unidade subordinada a
Secretaria-Geral), que ficara responsavel por providenciar a resposta e, se for o caso, utilizar a
manifestacao como subsidio ao canal Duvidas Frequentes do GOV.BR. Posteriormente, a Ouvidoria
providencia o encaminhamento ao manifestante da resposta enviada pela Seme.

Em relagao especificamente ao atendimento presencial, € importante ressaltar que a OuvPR
inaugurou em abril de 2019 um espaco especifico para a recepgao e atendimento presencial de
servidores e demais cidadaos, denominado Espago Integridade. Os atendimentos nele ocorrem
de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h. Ja o atendimento telefonico ocorre nos mesmos dias e
horarios.
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Finalmente, a UA tem utilizado como forma de divulgacao dos canais de atendimento e de
comunicagao precipuamente o sitio do proprio 6rgao ou entidade e sua Intranet.

Em regra, todas as manifestagoes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao registradas na
Plataforma Fala.BR, com excecao dos atendimentos telefonicos® e as manifestacoes eventualmente

recebidas pelos canais de atendimento referentes ao Fale com o Presidente e a Comissao de Etica
Publica.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestagoes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na
propria pagina da unidade é apresentado o encaminhamento a Plataforma Fala.BR:

e e D A g - ® no ¥ =

O Man niteden ) Gettng Stwned [ Pagios wicel @ e ¢ b

et G Mt
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Canais de Atendimento

Voceé pode registrar sua manifestagao, clicando nos icones abaixo

o w ] @ g

|®

A Ouvidoria da
Presidéncia da Republica
apresenta seus novos

produtos

Como sistemas coadjuvantes, a OuvPR utiliza:

a) Sistema de Execug¢ao e Monitoramento das A¢oes de Controle (SEMAC): sistema
responsavel pela extracao das manifestagoes da na Plataforma Fala.BR via Webservice;

b) Sistema Eletronico de Informagdes (SEI): sistema utilizado para solicitagao de subsidios
as diversas areas da PR e VPR, visando a adequada resposta as demandas apresentadas
pelos cidadaos.

O intercambio de informagoes entre a Plataforma Fala.BR e o SEI é feito manualmente. O
encaminhamento das extragoes das manifestagoes registradas no dia anterior é feito automaticamente
aos e-mails cadastrados, por meio do SEMAC.

Em relagao a utilizagdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informagoes sobre
a tempestividade e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos sao pesquisadas e extraidas da
propria Plataforma Fala.Br e do Painel Resolveu. Sempre que possivel, tais informagoes sao utilizadas
para a andlise e revisao de fluxos e dos procedimentos de tratamento das manifestagoes da unidade.

3 No caso, a UA ndo possui recursos apropriados para o registro de manifestagées por meio de contato telefonico, visto que ela nio dispoe, por exemplo, de
recursos para gravagao da chamada. Assim, o atendimento telefonico serve apenas para prestar informagdes e orientagdes a respeito do canal adequado para o registro
das manifestacoes na Plataforma Fala.BR.
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacoes na OuvPR. A UA informou que em 2019 houve tratativas e orientagdes para que
todas as manifestagoes eventualmente recebidas por outras areas fossem encaminhadas a Ouvidoria.

Na época encaminhou-se um modelo de resposta para que as demais areas da PR utilizassem
em resposta aos e-mails dos cidadaos, informando que a manifestagao estava sendo encaminhada a
OuvPR para tratamento e orientando que novas manifestagoes deveriam ser registradas diretamente
na Plataforma Fala.Br. Assim, atualmente as manifestagcoes recebidas diretamente nos e-mails das
outras areas da Presidéncia e Vice-Presidéncia sao encaminhadas ao e-mail da OuvPR que, por sua
vez, registra a manifestagao na Plataforma Fala.BR para tratamento.

Outro exemplo de alinhamento e esclarecimento sobre os fluxos ocorreu por meio de
tratativas com a Secretaria Especial de Comunicagao Social — SECOM, que reformulou o seu
site, na se¢ao “Fale com a Secom”, para deixar mais claro ao cidadao sobre os canais de contato,
diferenciando os sistemas para registro de manifestacoes e pedidos de acesso a informagao de
seu canal especifico (Central de Relacionamento, que atende duvidas, pedidos de orientagoes e
consultas sobre a aplicagao de legislagao).

Conforme mencionado na Secao A.3, no art. 9° da Portaria Ciset/PR n° 21/2017 é
mencionado que os fluxos de trabalhos e os procedimentos internos da OuvPR seriam definidos
em regulamento proéprio. Conquanto o regulamento ainda nao tenha sido editado, a UA informou
que a referida portaria “esta em processo de revisao e deve ser publicada no primeiro trimestre
de 2021, tratando, inclusive da formalizacao do fluxo de encaminhamentos das manifestagoes de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas”.

Contudo, pela analise das respostas ao Questionario de Avaliagao, € possivel tragar a seguinte
sistematica de tratamento das manifestagoes na unidade. A sequéncia dos passos iniciais abaixo é
comum aos diversos tipos de manifestagao:

Passo 1: extragao automatizada das manifestagoes pelo SEMAC;
Passo 2: distribuicao das manifestagoes aos analistas por meio de planilha excel;
Passo 3: analise da manifestacao;

Passo 4: definicao sobre tratamento. Caso seja um encaminhamento, este é realizado
para a ouvidoria competente e a manifestacao € concluida no ambito da PR (os demais
passos ocorrem no caso de demanda interna da PR);

Passo 5: extragao da manifestacao na Plataforma Fala.BR e realizagao de tarjamento para
protecao de dados pessoais;

Depois disso, os passos na sequéncia se diferem conforme o tipo de manifestagao. Estes sao
detalhados a seguir.

Para reclamagoes, solicitagoes e sugestoes, os passos sao:

Passo 6: abertura e elaboracgao de processo no SEl, com envio para area responsavel
para obtencao de subsidios para atendimento ao cidadao;

Passo 7: recebimento da resposta da area;

Passo 8: tratamento da resposta para linguagem cidada;
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Passo 9: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR

Para manifestagoes do tipo elogio, os passos subsequentes sao:

Passo 6: abertura e elaboragao de processo no SEl e envio para area responsavel, para
conhecimento;

Passo 7: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR., informando
sobre encaminhamento e agradecendo o elogio.

Ja para as comunicagoes e denuncias, os passos sao:

Passo 6: abertura e elaboragao de processo no SEl e envio para area de auditoria,
corregedoria ou Secep para apuragao dos fatos;

Passo 7: recebimento da resposta da area;
Passo 8: tratamento da resposta para linguagem cidada; e

Passo 9: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR.

Por fim, para as manifestagoes do tipo Simplifique, os passos sao:

Passo 6: abertura e elaboragao de processo no SEl e envio para o Comité Permanente
de Desburocratizagio* para verificagdo de possibilidade de aplicagio da sugestdo de
simplificagao realizada pelo cidadao;

Passo 7: recebimento da resposta da area;
Passo 8: tratamento da resposta para linguagem cidada; e

Passo 9: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR.

Para manifestagoes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é similar aos anteriores, havendo

apenas uma aprovagao prévia da minuta de resposta junto ao Ouvidor antes da inser¢ao da resposta
na Plataforma Fala.BR.

Em relagao ao uso de painéis de monitoramento, a UA utiliza somente os dados do Painel

Resolveu?. Tais dados sao utilizados primordialmente para melhorias dos indices de satisfagao dos
usuarios e tempo de resposta para o cidadao.

Para aquelas situagoes nas quais os usuarios querem ser recebidos diretamente pelo Presidente,

esclarece-se que nao compete a Ouvidoria intermediar pedidos de audiéncias ou agenda com o
Presidente da Republica e informa-se o canal apropriado para solicitagdes de agendamentos.

Por fim, no Questionario de Avaliagao foram mencionados os principais gargalos existentes

atualmente na unidade e que prejudicam o bom andamento dos trabalhos:

a) alto indice de manifestagoes enviadas para a Ouvidoria da PR de maneira equivocada
pelo cidaddo, acreditando ser a PR o 6rgao central do sistema de ouvidorias ou o 6rgao
supervisor/executor das politicas publicas dos diversos ramos de atuagao do governo
federal. Tal fato gera bastante esfor¢o e uso de recursos por parte de ouvidoria na analise
e tratamento de manifestagoes que nao sao de sua competéncia, em detrimento do
desenvolvimento de agoes e projetos proprios para aprimoramento da OuvPR;

4
aele.

Ressalta-se que a IN Conjunta ME/CGU n® 55/2020 suprimiu a existéncia deste comité e, logo, ndo ha mais necessidade do encaminhamento do Simplifique
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b) necessidade de reformula¢do dos modelos de respostas. A UA salientou que em 2020 foi
iniciado (mas ainda nao finalizado) o trabalho de revisao dos modelos a fim de aprimora-los
em termos de objetividade, acessibilidade, clareza e linguagem cidada; e

c) necessidade de elaboragcdo do mapeamento dos processos e fluxograma de andlise de
manifestacdes e, consequentemente, da regulamentacdo interna sobre o tratamento de
manifestagcées no ambito da Presidéncia e da Vice-Presidéncia da Republica. Com tal
medida, a UA acredita que promovera uma melhoria dos processos e procedimentos
internos e uma otimizagao dos recursos.

A.8 Demandas com Restri¢ao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protegao de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n° 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n° 10.153/2019 —
que estabelece salvaguardas de protegao a identidade do denunciante —a UA utiliza o tarjamento.
Assim, para solicitagao de subsidios para os setores da PR ha a protegao de quaisquer informagoes
pessoais ou que possam levar a identificagao dos manifestantes, de modo que o anonimato seja
preservado.

As informagoes de identificagao pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis
a adocao de providéncias, apos manifestacao da area apuratoria, como, por exemplo, no caso
de necessidade para apuragao de denuncia. Neste caso, é informado ao manifestante que tais
informagoes sao protegidas com restrigao de acesso, conforme art. 10, § 7° da Lei n® 13.460/2017.

Além disso, para o caso de correspondéncias dirigidas ao Presidente, as informacgoes e
contatos pessoais dos usuarios sao encaminhadas ao Gabinete Pessoal para o canal “Fale com o
Presidente”, informando-se, inclusive, os dados de contato para resposta ao cidadao. No caso,
também é informado ao manifestante sobre a restricao de acesso.

A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informando no Questionario de Avaliagao, os principais temas objeto das
manifestagoes recebidas pela UA sao: auxilio emergencial, vigilincia sanitaria, reclamagoes sobre
relagoes de trabalho, FIES e Enem, Beneficio Emergencial de Preservagao do Emprego e da Renda
(BEm) e seguro-desemprego.

Todavia, conforme explanado anteriormente, os principais assuntos recebidos e tratados pela
Ouvidoria da PR nao sao de competéncia precipua ou direta dos 6rgaos da Presidéncia ou da
Vice-Presidéncia da Republica, refletindo em alto percentual de encaminhamentos as unidades de
ouvidoria competentes.
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Foi explicitado pela unidade na reuniao de apresentagao ocorrida em 20/10/2020, que no ano
de 2020, de janeiro a outubro, foram encaminhadas um total de 74% de todas as manifestagoes
recebidas no periodo. Segue um grafico que esboga a quantidade das manifestagoes encaminhadas
por pasta ministerial:

ORGAOS MAIS DEMANDADOS

3.500

2.986

3.000

1.238
740
399

Economia Cidadania Educacao Saude Agricultura

2.000

1.500

1.000

500

Fonte: Slides da reunido de apresentacdo da unidade.

A seguir segue a lista dos orgaos internos da Presidéncia da Republica mais demandados no
tocante as manifestagoes de ouvidoria:

ORGAOS INTERNOS DEMANDADOS

Orgios Internos Demandados

Gabinete Pessoal do Presidente da Republica NG 27%
Gabinete de Seguranga Institucional | 18%
Secretaria de Administracdo | 13%
Subchefia para Assuntos Juridicos I 12%

Casa Civil 1 10%
Corregedoria [ 9%

Gabinete do Vice-Presidente da Republica 1 8%

Secretaria Executiva da Comissdo de Ftica da

Presidéncia da Republica W 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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A.10 Entidades Vinculadas

A seguir sao listados os 6rgaos vinculados a Presidéncia da Republica ou que possuem relagao
com ela (no caso da AGU):

a) Advocacia-Geral da Unido — AGU, instituicao prevista pela Constituicao Federal, de
natureza de Funcao Essencial a Justica e sem vinculagao a nenhum dos trés Poderes,
constituindo como 6rgao de assessoramento imediato a Presidéncia da Republica;

b) Instituto Nacional de Tecnologia da Informagao — ITl, autarquia federal vinculada a
Casa Civil da Presidéncia da Republica, conforme disposto na MP n° 2.200/01;

c) Agéncia Brasileira de Inteligéncia — Abin, 6rgao da Presidéncia da Republica vinculado
ao Gabinete de Seguranga Institucional, conforme disposto na Lei n® 13.844/19; e

d) Imprensa Nacional — IN, 6rgao com personalidade juridica de direito publico, vinculado
a Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica, conforme disposto na Lei n® 13.844/19.

ApOs a edigao da Lei n° 13.460/2017 e do Decreto n® 9.492/2018, cada entidade relacionada
ou vinculada a PR passou a responder por sua Ouvidoria. Assim é importante mencionar que
atualmente a OuvPR nao supervisiona outras ouvidorias de orgaos vinculados/relacionados a PR,
atividade esta unicamente de competéncia da CGU.

Entretanto, em relacao especificamente a Imprensa Nacional, a UA informou no QA que
estavam sendo realizadas reunioes junto a este orgao para incorporagao das demandas da ouvidoria
da IN para a OuvPR. Todavia, durante a elaboragao deste relatorio constatou-se na Plataforma Fala.
BR que o procedimento ja havia sido realizado.

A.11 Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que visa
informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e
quais sao os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagao um processo de transformagao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informagao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a indugao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio sera
objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio da Presidéncia da Republica, nao foi encontrada sua Carta de Servigos
contendo os servigos publicos disponiveis pelo 6rgao a serem disponibilizados aos usuarios.

Ja no sitio do Portal de Servigos, disponivel em www.gov.br, foram encontrados servigos
descritos para trés unidades da Presidéncia, a saber: Casa Civil da Presidéncia da Republica — CC/
PR (4), Secretaria de Governo da Presidéncia da Republica — SEGOV/PR (0) Secretaria Geral da
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Presidéncia da Republica — SGPR (25). Chamou a atencao o fato de a SEGOV/PR estar cadastrada
na base de dados mas nao listar nenhum servico.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora nao seja objeto desta avaliagao, é importante pontuar que a OuvPR é responsavel
pelo tratamento dos pedidos de acesso a informagao, referentes a Lei de Acesso a Informagao — LAI
(Lei n® 12.527/2011).

Ademais, na pagina https://www.gov.br/planalto/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao é informado que foi instituido por meio da Portaria Interministerial n°
457/2012 o SIC-Planalto, estrutura para recepcionar e atender os pedidos de informagoes
direcionados a Presidéncia da Republica.

Tal estrutura constitui-se pelos SICs dos orgaos essenciais da PR e esta a cargo da Coordenagao-
Geral de Acesso a Informagao (CGAI), unidade subordinada a OuvPR, como mostrado anteriormente.

Coordenacao-Geral
de Acesso a Informacao (CGAI)

Servigo de informagoes ao Cidadao
do Palacio do Planalto (SIC-Planalto)

SIC - GABINETE
DE SEGURANCA

SIC - VICE-PRESIDENCIA

SIC - SECRETARIA SIC - SECRETARIA SIC - SECRETARIA DE

SIC - CASA CIVIL DE GOVERNO GERAL COMUNICAGAO SOCIAL DA REPUBLICA

INSTITUCIONAL

Fonte: Sitio do Presidéncia da Republica.

A.13 Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Em razao da Ouvidoria estar vinculada a Ciset/PR, a competéncia atual para analise e aprovagao
do Relatorio Anual de Gestao, elaborado conforme o art. 14, |l da Lei n® 13.460/17, & do Secretario
de Controle Interno. Os relatérios anuais de gestao dos anos 2018 e 2019 estao disponibilizados
em https://www.gov.br/planalto/pt-br/fale-conosco/ouvidoriadapresidencia/resultados.

Instituido pelo Decreto n° 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizagao na Internet de dados e informagdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnolégico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade.

No ambito da PR, a elaboragao do PDA da Secretaria-Geral da Presidéncia foi coordenada pelo
Gabinete da Ciset/PR e a Ouvidoria participou por meio do levantamento dos assuntos dos pedidos
de acesso a informagao mais demandados a Secretaria-Geral. Atualmente, o documento referente
ao PDA da Secretaria-Geral ja foi finalizado e aguarda a aprovagao do Comité de Governanga
Digital e publicagao da Portaria pelo Ministro.
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Ademais, em 2019 foram realizadas agoes de gestao que visavam a promogao da participagao
social como: a realizagao de Seminario, a reformulacao do sitio da ouvidoria, e, conforme
anteriormente mencionado, a campanha de divulgagao das atividades da ouvidoria por meio de
materiais infograficos e da disponibilizagio do QR-Code em areas estratégicas do Palacio do Planalto.
Desse modo, foi possivel divulgar o papel da Ouvidoria da Presidéncia e promover seus canais de
acesso.

Como primeira agao de monitoramento, cita-se o acompanhamento dos processos disciplinares
instaurados pela Corregedoria oriundos de manifestagoes recebidas pela UA. Controladas por
meio de planilha interna, as manifestagcoes sao reabertas para registro de resposta ao cidadao na
Plataforma Fala.BR apos a analise pela Corregedoria ter sido finalizada.

Ja em casos de demandas recorrentes relacionadas servidores do proprio orgao, a Ouvidoria
entra em contato com as areas e/ou promove reunioes e diligéncias com as dreas responsaveis para
buscar a efetiva resolugao dos problemas identificados.

No tocante a melhoria dos servicos, a partir das demandas recebidas e tratadas, e, ainda,
com base de informagoes da propria Plataforma Fala.BR, a OuvPR desenvolveu uma série de agoes
conjuntas de fomento a participagao e de proposicao de melhorias com outras unidades e orgaos
internos e externos. Exemplo disso sao as parcerias firmadas com a Seme, para recebimento e
tratamento de manifestacoes referentes ao Portal Gov.BR; com o Gabinete Pessoal do Presidente
da Republica, a fim de aprimorar o tratamento das demandas recebidas na Plataforma Fala.BR
envolvendo o Presidente da Republica; e com o Centro de Estudos Juridicos da Subchefia Adjunta
de Assuntos Juridicos — CEJ/SA], para recebimento e tratamento de dividas, sugestoes e solicitagoes
acerca do Manual de Redagao Oficial da Presidéncia da Republica.

Por fim, para subsidiar a tomada de decisoes dos gestores decorrentes de demandas dos
cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, a interagao é
realizada por meio de reunioes, informes ou relatorios demandados pela alta gestao da Secretaria-
Geral da Presidéncia, como, por exemplo, o Secretario-Executivo ou o Ministro. Nao ha
periodicidade definida, sendo realizadas interagoes sempre que identificada a necessidade.

A.14 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliagao foram explicitadas pela propria UA agoes que foram identificadas
e/ou sao atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria
como um todo. Sao elas:

= elaboragao do roteiro de atendimento presencial;
= atualizacdo dos normativos internos, especialmente a Portaria Ciset/PR n° 21/17;

= reformulagao dos modelos de respostas para o cidadao e para encaminhamentos as
demais Ouvidorias, aprimorando a linguagem cidada;

= mapeamento de processos;
= elaboragao de fluxograma de analise de manifestagoes; e

= unificagao dos canais de entrada de manifestagoes tipicas de ouvidoria no ambito da PR
via Fala.BR.
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A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagoes sobre manifestagoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificagao - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada
no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
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5 A consulta foi realizada em 15/12/2020. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consul-

tas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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Apéndice B - Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da populagio
e fazer afirmacoes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situagoes onde a
execugao do censo € invidvel ou antieconomica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extragao de todas as manifestagoes recebidas pela
UA no periodo 01/01/2019 a 31/12/2019, era composta de 2.331 manifestagdes, sendo divididas

nos seguintes tipos:
TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTIDADE

Comunicagio 214
Dendncia 266
Elogio 160
Reclamagio 333
Simplifique 4

Solicitacao 797
Sugestao 555

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacdes, a partir de uma amostra inicial de 2.329, tendo sido realizados os seguintes passos:

I) Exportagao de todas as manifestagoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/01/2019a 31/12/2019, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Calculo da proporgao de cada tipo da manifestagao baseada no nimero total de
manifestagoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de 100 manifestagcoes (tamanho da amostra
objeto escolhido para analise), desconsiderando a parte fracionaria do calculo e o tipo
Simplifique;

4) Calculo do quantitativo das manifestagoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento
foi adotado pois o niumero de manifestagoes Simplifique é consideravelmente menor do
que as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo na amostra objeto.
Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestagao para a amostra
objeto, sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5) Selegao das manifestagoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fun¢oes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extragao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situacao

= Tipo Manifestacao
= Descricao Resposta
= Orgio de Origem

= Nome orgao

* Descricao manifestagao
= Pergunta Satisfagao
= Resposta Satisfagao
= Data da Resposta

e Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificagao das manifestagoes
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamagao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensoes distintas com o objetivo de mapear
a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corregoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. |6 da Lei n°
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n° 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestagoes, devendo a administragao publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em
desconformidade as seguintes situagoes das manifestagcoes recebidas pela Ouvidoria:
I) Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na
Plataforma Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) Passados 30 dias apos
o registro de prorrogagao no e-OUV, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as informagoes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuario a
realizacao da pesquisa de satisfacao sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva,
sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica
de abrangéncia geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto
importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel
de satisfagao com o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
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sempre reclassificar a manifestagao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo
usuario. O assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestagoes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n°
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria CGU n°® 581/2021 dispoem em seus
arts. 5° e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servigos publicos. Especificamente para as manifestagoes

Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°
a 9° da IN Conjunta MP/CGU n° 1/2018.

Na pratica tal avaliagao se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

7. A resposta da dentncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dentincia?
8. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

1 0. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'1.A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

I 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA - PRESIDENCIA DA REPUBLICA * 2020 _




B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na sec¢ao anterior, para fomentar a analise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de
inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas no ano
de 2019 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.
Foram selecionadas somente manifestagoes com resposta conclusiva, isto &, aquelas em que a
ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao, apresentando
solugao ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal extragao resultou em um total de
2.331 manifestagoes, sem duplicidade.

No total de manifestagoes recebidas pela PR no ano de 2019 foram extraidas 100 manifestagoes,
conforme grafico abaixo:

DISTRIBUIGAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

O Comunicagdo
W Denlncia
@Elogio
BEReclamagao
OSimplifique

W Solicitagdo

W Sugestdo

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao 9
Dentncia I
Elogio 6
Reclamagio 14
Simplifique 3
Solicitagao 34
Sugestao 23
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A seguir é mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos na amostra®,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacao:

LISTA DOS ASSUNTOS

Fale com o Presidente I 33
Governo Federal mE———— 10
Gestdo de Pessoas I 6
Piblico Externo  mmmm— 5
Falar sobre a Ouvidoria —— 5
Legislagdo mmm 3
Comunicagdo Institucional m— 3
Sistemas Informatizados mmm 2
Pesca e Aquicultura mmm 2
Assisténcia Judiciaria w2

Qutros m 1

r T T T T T T T 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestagao,
apos a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Solicitagao sobre servico de outro 6rgao (emissao de nota fiscal)

Solicitagao sobre servico da PR (politica urbana)

Sugestao sobre servigo da PR (esclarecimento sobre a publicagio de decreto)

Solicitagdao sobre gestdo interna da PR (instalagao de ar-condicionado)

Solicitagao sobre gestao interna da PR (reserva de vagas privativas de estacionamento)
Solicitagdo sobre servico de outro 6rgao (contrato de financiamento de veiculo habitacional)
Solicitagdo sobre servigo de outro 6rgao (contrato de financiamento de veiculo)
Denuncia sobre irregularidades relacionadas a outro 6rgio (improbidade administrativa)
Elogio sobre servidor(es) da PR e de outros 6rgaos

Reclamagdo sobre tema de outro 6rgao (capacitagao para médicos formados no exterior)
Reclamagdo sobre tema de outro 6rgao (prisao no exterior)

Solicitagao sobre tema de outro orgio (investigagdo sobre assassinato)

Denlincia sobre irregularidades relacionadas a outro orgao (inventario e heranga)

Denuncia sobre irregularidades relacionadas a outro 6rgao (investigacdo de enriquecimento ilicito)
Dendncia sobre irregularidades relacionadas a outro 6rgao (exigéncia de licenga por prefeitura)
Dentincia sobre irregularidades relacionadas a servidor(es) da PR (crime por caltinia)
Reclamagdo sobre servidor(es) da PR (crime de responsabilidade)

Reclamagao sobre tema de outro 6rgao (tratamento de satide)

Denlincia sobre irregularidades relacionadas a outro orgio (crime de falsidade ideoldgica)

Elogio sobre servigo da PR (estrutura fisica da PR)

Elogio sobre servidor(es) da PR (desempenho de servidor)

Elogio sobre servidor(es) da PR (gestdao administrativa)

Elogio sobre servidor(es) da PR e reclamagio sobre condigoes de trabalho na PR
Sugestdo sobre a estrutura do Poder Executivo Federal

6 Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estio adequados ao real teor da
manifestagao.
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

Reclamagio sobre tema de outro 6rgio (desempenho de servidor)
Reclamagao sobre tema referente a PR (gestdao administrativa e desapropriagao)
Reclamagio sobre tema referente a PR (politica educacional)

Reclamagdo sobre tema referente a PR (auxilio no tratamento de salde)
Solicitagao sobre tema de outro 6rgao (alteragdo do codigo penal)
Solicitagao sobre tema referente a PR (cadastro de usuario em sistema de TI)
Reclamagdo sobre tema de outro 6rgao (prisao no exterior)

Manifestagao incompreensivel

Solicitagao sobre tema referente a PR (politica publica estadual)
Reclamagdo sobre tema de outro 6rgao (prisao de agente politico)
Reclamagdo sobre servidor(es) da PR (crime de responsabilidade)

Sugestao sobre tema referente a PR (politica publica)

Reclamagdo sobre servidor(es) da PR (desempenho de agente politico)

Alteragao em sistema de Tl de outro 6rgao
Alteragao legislativa no codigo civil
Manifestagao incompleta

Solicitagao sobre servigo da PR (audiéncia com o PR)

Solicitagao sobre servico de outro 6rgio (desoneragdo de impostos)

Solicitagao sobre tema referente a PR e tema de outro 6rgao (direitos humanos)
Solicitagao sobre servigo de outro érgao (propriedade intelectual)

Solicitagao sobre servigo da PR (bloqueio de usuario em rede social)

Solicitagao sobre servigo de outro 6rgao (licenca de pesca amadora)

Solicitagao sobre servigo de outro 6rgao (extingao do exame da OAB)
Solicitagdo sobre servigo de outro o6rgao (auxilio para tratamento de saude)
Solicitagao sobre tema referente a PR (participagao nos planos de midia federal)
Solicitagao sobre tema referente outro orgio (irregularidades em obra estadual)
Solicitagao sobre tema referente a PR (item do plano de governo)

Solicitagao sobre tema referente outro 6rgao (implantagao de iluminagdo puiblica em municipio)
Manifestagao incompreensivel

Solicitagdo sobre servigo da PR (tramitagao de PL)

Manifestagdo incompleta

Solicitagao sobre tema referente a PR (direitos humanos)

Solicitagao sobre servigo de outro 6rgdo (crime previsto no ECA)

Solicitagao sobre tema referente a PR (reformulagdo de carreira de agente publico)
Solicitagao sobre tema referente a PR (alteragdo de dados cadastrais)

Solicitagao sobre tema referente a outro PR (reformulagdo de carreira de agente publico)
Solicitagdo sobre tema referente a PR (geragdo de senha em sistema de TI)
Solicitagao sobre tema de outro 6rgao (cobranca de honorarios advocaticios)
Solicitagao sobre tema referente a PR (vagas em creche)

Solicitagao sobre tema referente a PR (reserva de vagas para desfile)

Solicitagao sobre tema de outro 6rgao (audiéncia com Ministro de Estado)
Solicitagao sobre tema de outro 6rgao (instalagdo de iluminagao em zona rural)
Solicitagao sobre tema de outro 6rgao (investigagao de nepotismo)

Solicitacdo confusa sobre temas diversos
Solicitagao sobre tema referente a PR (outorga de radio comunitaria)
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

Sugestao sobre tema de outro 6rgao (alteragao de contribuicao federal a conselho)
Sugestdo sobre servidor(es) do Poder Executivo Federal (implementagdo de ponto eletronico)
Sugestdo sobre servico da PR (alteragio no sitio da PR)

Sugestdo sobre tema referente a PR (alteragao legislativa)

Sugestdo sobre tema referente a PR (implementagdo de politica pablica)

Sugestdo sobre tema referente a PR (simbolo do governo e material infografico)
Sugestdo sobre tema de outro 6rgio (assunto de natureza municipal)

Sugestdo sobre tema referente a PR (comportamento inapropriado de agente politico)
Sugestdo sobre tema de outro 6rgio (processo judicial de nomeagio em cargo publico)
Solicitagao sobre tema referente a PR (gestao administrativa)

Sugestdo sobre tema referente a PR (questionamento sobre politica de governo)
Solicitagdo sobre tema de outro 6rgio (alteragdo de datas de concursos publicos)
Sugestao sobre tema referente a PR (exoneragao de agente politico)

Sugestio sobre tema de outro 6rgao (padronizagdo de nota fiscal estadual)

Sugestao sobre tema referente a PR (alteragao em cargos politicos)

Sugestdo sobre tema referente a PR (implantagao de politica social)

Sugestao sobre tema referente a PR (direitos das minorias)

Solicitagdo sobre tema de outro 6rgao (informagao sobre construgao de usina)
Sugestdo sobre tema referente a PR (proposta legislativa)

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario

com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir’:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNao

Como se percebe no grafico da Pergunta |, a unidade respondeu a todas manifestagoes

contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.
Pergunta 2

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacio, o _

cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento

prestado?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mSim mN3o Parcialmente Atendida m Nulo N/A
7 O discriminante Nulo significa que ndo ha informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica

a0 mesmo.
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No grafico anterior, é revelado que exatamente 65% das manifestagoes examinadas nao
tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi _

preenchido corretamente?

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3o
Pergunta 4

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4. A manifestacdo foi classificada corretamente
(tipo da manifestagdo)?

mSim mNdo mN/A

Pergunta 5

5. As informacgdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3do mN/A

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sao autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicagoes, em que nao se € permitida reclassificagao pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta
5, o N/A também se refere as comunicagdes, em que nao se é possivel a comunicagao direta com
o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda. Ressalta-se apenas o
desempenho inadequado acerca do preenchimento do campo Assunto pela ouvidoria e o 6timo
tratamento para a classificagao das manifestagoes.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de I

sua competéncia e informou qual orgdo externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3io mN/A
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No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 73% das manifestages examinadas eram, de
fato, de competéncia do PR. Do quantitativo restante, em 23% das manifestagoes, a ouvidoria
esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia — orientando o cidadao a buscar o 6rgao
competente ou reencaminhado a manifestacao —, enquanto em 4% nao o fez.

Na avaliagao geral foi revelado que, dentre as onze denuncias selecionadas inicialmente, seis
nao se coadunavam com o teor deste tipo de manifestacao. A seguir, sio apresentados os resultados
das Perguntas 7 e 8, referentes as dendncias.

Pergunta 7

7. A resposta da dentncia inapta contém
justificativa para o ndo acatamento da dendncia?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mN3o

Pelo exposto, considerando a selegio inicial (total de onze), conclui-se que dentre as dendncias
inaptas, em um total de quatro, todas apresentaram a devida justificativa.

Pergunta 8

8. A resposta da denuncia apta contém
informagdo sobre as providéncias adotadas?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3o

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagoes consideradas
denuncias inicialmente, no total de onze, apenas uma foi considerada apta, apresentando as
informagoes devidas sobre as providéncias a serem adotadas. Ademais, a Ouvidoria tratou uma
comunicagao (NUP 00137.007636/2019-55), que tem o teor de denuncia apta, como se fosse
uma solicitacao ou reclamagao identificada.

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamago prestou h

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNdo
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Na avaliagao geral foi mostrado que, dentre as quatorze reclamagoes selecionadas
inicialmente, quatro nao se coadunavam com o teor deste tipo de manifestacao, enquadrando-se
na subdivisao “Nao”. Nessa esteira, o grafico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestagoes
consideradas reclamagoes inicialmente, cerca de 71% (dez reclamagoes) nao apresentaram os
devidos esclarecimentos ao cidadao.

Por outro lado, houve cinco dentincias — NUPs 00106.000303/2019-62, 00137.000312/2019-
96,00137.001464/2019-14, 00137.006728/2019-18, 00137.008794/2019-22 — que, de fato, se
tratavam de reclamagoes. Dentre estas cinco, apenas uma apresentou os devidos esclarecimentos

ao reclamado.
Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada

ou justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mN3o

Na avaliagao geral foi revelado que, dentre as 34 solicitagoes selecionadas inicialmente,
todas se coadunavam com o tipo em questao. O grafico da Pergunta |10 revela que dentre as
manifestagoes consideradas solicitagoes inicialmente, aproximadamente 67% atendia perfeitamente
ao questionamento do cidadao.

Por outro lado, percebeu-se que houve manifestagoes do tipo comunicagao (NUPs
00106.005589/2019-72,00137.006754/2019-46,00137.007107/2019-51,00137.006754/2019-
46, 00137.007107/2019-51, 00137.007203/2019-08 e 00137.007317-2019-40), denincia (NUP
00137.000943/2019-13), reclamagao (NUPs 00137.002526/2019-05, 00137.002953/2019-85,
00137.004718/2019-48), Simplifique (NUP 00137.005903/2019-50) e sugestaio (NUPs
00137002932201960, 00137.003074/2019-71, 00137.004538/2019-66, 00137.010015/2019-

59) continham teor de solicitagao, conquanto nao estavam classificadas como tal.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mNao

Na avaliagao geral foi mostrado que, dentre as 23 sugestoes selecionadas inicialmente, quatro
nao se se coadunavam com o tipo em questao, sendo classificadas como “Nao”. O grafico da Pergunta
Il mostra que dentre as manifestagdes consideradas sugestoes inicialmente, aproximadamente 56%
nao forneciam a resposta acertada pela autoridade competente. Além disso, houve manifestagoes

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU




do tipo comunicagao (NUP 00137.002720/2019-82), elogio (NUP 00137.009962-2019-05) e
reclamagao (NUP 25072.006497/2019-75, que apresentaram em seu teor elementos de sugestao.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo

publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3o

Na avaliagao geral foi observado que, dentre os seis elogios selecionadas inicialmente, apenas
um nao se enquadrava como elogio, mas sim sugestao (NUP 00137.009962/2019-05), sendo
classificado como “Nao”. O grafico da Pergunta |12 esboga o bom desempenho da unidade, em
que em quatro das manifestagoes a ouvidoria informou ao cidadao o encaminhamento correto ao
agente publico.

Além disso, a ouvidoria tratou a comunicagao 00137.008932/2019-73 como um elogio (ja
que possuia o teor de tal tipo de manifestagao), nao informando ao cidadao sobre a medida tomada.

Pergunta 13
13. A resposta do simplifique seguiu corretamente

o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizagdo do

6rgdo, quando for o caso, e possivel...

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNao

Conforme apresentado anteriormente, o numero de manifestagoes Simplifique foi obtido de
maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas sao recebidas com menos frequéncia
pelas ouvidorias. Percebeu-se que, dentre os trés simplifique selecionados inicialmente, um se tratava
de solicitagao (NUP 00137.005903/2019-50), tendo sido classificado como “Nao”. O grifico da
Pergunta |3 mostra que dentre as duas manifestagoes simplifique — de fato — uma seguiu o fluxo de
tratamento adequado da IN Conjunta MP/CGU n° 1/2018, enquanto a outra nao.

Por fim, foi realizada uma avaliagao para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacao, considerando seu procedimento de recebimento, andlise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR.

8 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgao ou a entidade publica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo,
apresentando solugdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagoes:

Avaliagdo da Resposta Conclusiva

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

m Adequado  mParcialmente Adequado Inadequado  mInexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestagao em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos
devidos, e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser
realizado, ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestagao em
andlise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento erroneo
ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva € inexistente, isto €, nao foi dada no prazo
legal ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O grifico da Avaliagao da Resposta Conclusiva demonstra que 48% da amostra de
manifestagoes teve avaliagao Parcialmente Adequada pela equipe de avaliagao acerca do tratamento
técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestagoes, especificada por tipo, bem como a avaliagao final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacées’. Ressalta-se que o
intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma
delas, nao sendo a analise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico
e escorreito.

9 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do Relatério Preliminar.
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Apéndice C - Manifesta¢ao da Unidade Avaliada e Anadlise da Equipe de Avaliagao

Apos encaminhamento do relatorio preliminar via Oficio n® 8299/2021/CGOUV/OGU/CGU,
de 08/12/2020, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das constatagoes
encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solugoes, realizada em 16/06/2021, foram discutidos
os quatro achados encontrados e as cinco recomendagoes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n°® 180/2021/OUVPR/CISET/SG/PR, datado
de 25/06/2021, em que é apresentado um plano de agao contendo medidas para atender as
deliberagoes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliagao. Tal plano de agao
é reproduzido na integra neste relatorio a seguir.
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C.1 Plano de Agao da Ouvidoria da Presidéncia da Republica

Recomendacao |: atualizar
os normativos internos da
unidade em consonancia aos
ditames da Lei n°® 13.460/2017,
Decretos n° 9.492/2018 e n°
10.153/2019, e Portaria CGU
n° 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepcao,
andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria.

Recomendacao 2: implementar
fluxos internos de tratamento
das manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada
ator no processo.

Recomendagao 3: avaliar a
utilizagdo do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria
CGU n° 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade
e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a
replicagao de informagoes
sensiveis em outros sistemas.

PLANO DE ACAO AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

i X PRAZO PARA
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL m

Publicar novo normativo seguindo
o cronograma do Programa de

Consolidacao Normativa da Secretaria-

Geral da Presidéncia da Republica.

Nesse contexto, dentro do cronograma

acordado, o tema “ouvidoria” sera
objeto de revisao e consolidagao de

normas que serao publicadas no més de

agosto/2021.

FASE | - Criar Projetos para definicao de
fluxos de atendimento ao usuario

FASE 2 - Publicar novo normativo
seguindo o cronograma do Programa de
Consolidagao Normativa da Secretaria-
Geral da Presidéncia da Republica.

Implementar em trés etapas:

FASE | - internamente: deixar de usar
o SEMAC (sistema interno que extrai
as manifestacoes do Fala.BR e envia as
mesmas para a distribuicao).

FASE 2 — tramitagao de manifestacoes
para as demais areas da Secretaria de
Controle Interno utilizando o Fala.BR.

FASE 3 — tramitacdo de manifestagcoes
para as demais areas da Presidéncia da
Republica.
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Até final do més de
agosto de 2021

FASE | - Até final
do més de junho de
2021.

FASE | - Até final do
més de agosto de
2021.

FASE | - Até o final
do més de junho.

FASE 2 — Até o final
do més de novembro
de 2021.

FASE 3 - Até o més
de junho de 2022.

Em Andamento — processos
de consolidagao normativa
(00010.000285/2021-01 e
00010.000305/2019-11).

Atendida — Projetos do Programa de
Qualidade em Ouvidoria (Processo
00010.000401/2021-83) que abrange
o atendimento ao usuario (fluxos para
e-mail, telefone e presencial).

Em Andamento — Revisao normativa
(Processos 00010.000285/2021-01 e
00010.000305/2019-11).

FASE | — Atendida

FASE 2 — Prevista

FASE 3 — Prevista

Para o usuario:
transparéncia em relagio
ao tratamento das
manifestagoes.

Para os servidores e
gestores: maior seguranga
juridica e agilidade

no tratamento das
manifestacoes.

Para o usuario: maior
qualidade e satisfagao em
relagdo ao atendimento
inicial e as respostas das
manifestagoes;

Para os servidores e gestores:
mais seguranca e agilidade no
atendimento ao usuario.

Para o usuario: reducio no
tempo de resposta.

Para os servidores e gestores:
redugao no tempo de
distribuicao e recebimento
das manifestagcoes.



i K PRAZO PARA i
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL BENEFICIO

transparéncia e melhor

Atualizagao em duas etapas: experiéncia na navegacio

Recomendacao 4: atualizar o oA IS LCUIE S ';t;ﬁn?ﬂ demalo de TS P paginas ma Internet
sitio eletrdnico a fim de ampliar desatualizadas do site da Secretaria-Geral 021. e conhecimento dos,
P e do site do Planalto. instrumentos de exercicio

a acessibilidade e a experiéncia

.. - da cidadania favorecendo o
do usuario na navegacao pelas

2 . ; a —envi Y controle social.
paginas na internet e a divulgagio IFASIIE 2 — enviar "9"03 cgnteudo§ eé\oval Atéofinaldomésde  taces _ previ
da;dat(ijvidades gl;(gcztadas pela ee%:lli algla;];i;a O ¢l SHABERC A | e ol = rETsE Egtralser\iidoges e ge_séoges:
unidade, contribuindo para ; ivulgacio das atividades
amenizar os gargalos existentes, executadas pela unidade
especialmente o alto nimero de e possivel reducao de
demandas recebidas que nio sio FASE 4 - elaboracdo de manual interno Até o final do més de encaminhamentos de
de sua competéncia para utilizagao de assunto, subassunto e FASE 4 — Prevista demandas que deveriam ir

g novembro de 2021. .

tag no Fala.BR. para outras unidades.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
Analise da Equipe de Avaliagao

Dada a apresentagao do plano de agao pela UA, com previsao de espectro de um ano para todas as a¢oes, a OGU realizara o monitoramento
de providéncias, trimestralmente, por meio de comunicagao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual
situagao da implementagao das cinco recomendagoes em questao.

Ademais, a equipe de avaliagao realizara a identificagao e individualizagao dos beneficios financeiros ou nao-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizagao conforme algada decisoria da OGU.
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