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I. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, in-
ciso Il, da Lei n® 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuérios de Servigos Publicos, apresenta
o seu Relatdrio Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de 202 1.

Importa destacar que as atividades de ouvidoria da CGU sao realizadas pela Coordenacao-Geral de Atendi-
mento ao Cidadao (CGCID), unidade que compde a estrutura da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), uma
das cinco areas finalisticas do érgao.

O Relatério Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n® 13.460/17, o documento
que deve consolidar as informacdes referentes as manifestacoes recebidas.

De acordo com o artigo 52 da Portarian® 581, de 9 de marco de 2021, o Relatério Anual de Gestao devera
indicar, a0 menos:

| - informacées sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 ndmero de manifestacées recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucoes adotadas;

V - informacées acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acbes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

Além disso, o Relatério Anual de Gestao devera, ainda nos termos do artigo |5 da Lei n® 13.460/17, ser
encaminhado a autoridade maxima do érgao a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado inte-
gralmente na internet.

Este relatério, portanto, ndo se propde a apresentar todas as acdes realizadas pela OGU durante o ano de
2021, pois encontra-se focado no disposto na Lei n® 13.460/17, ou seja, em informagdes relativas as mani-
festagdes e atendimentos realizados pela OGU, por meio da CGCID, durante o ano de 2021.

2. FORCA DE TRABALHO

Conforme anteriormente apresentado neste relatdrio, as atividades de ouvidoria da CGU sédo realizadas
pela Coordenacdo-Geral de Atendimento ao Cidadao (CGCID).

A forca de trabalho da CGCID é composta por 4 colaboradores terceirizados e |3 servidores, sendo que
dentre estes, um ocupa o cargo de Coordenador-Geral de Atendimento ao Cidadao e outro ocupa a chefia
de servico.
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3. ATENDIMENTOS

A Ouvidoria-Geral da Unido atua como interlocutora entre o cidadao e a Administragao Piblica, de modo
que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos
publicos prestados.

E por meio da OGU, conforme competéncias a cargo da CGCID, que sao recebidas, examinadas e encami-
nhadas denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias e pedidos de simplificagdo
referentes a procedimentos e acdes de agentes publicos, érgaos e entidades do Poder Executivo federal.

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a OGU ocorre de diferentes formas, sendo a principal
delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.
br/). Essa plataforma possibilita o tratamento de manifestacdes de ouvidoria permitindo ao cidadao escolher
para qual érgao direcionar sua manifestacao.

Além do recebimento de manifestacdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a OGU recebe ainda
cartas, e-mails e documentos via protocolo da CGU, que sao posteriormente inseridos na referida plata-
forma, a fim de manter um repositério Unico de manifestacdes, e realiza atendimentos presenciais e telef6-
nicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a procuram.

O ano de 2021, assim como o ano de 2020, foi marcado pela pandemia do COVID-19 no Brasil, o que
impactou diretamente os nUmeros referentes aos atendimentos presenciais e telefnicos realizados no am-
bito da OGU. No ano de 2021, foram realizados 63 | atendimentos presenciais e telefonicos pela equipe
da CGCID/OGU. Destes, foram 6 14 atendimentos telefonicos e |7 presenciais. Houve um aumento global
na quantidade de atendimentos realizados, quando comparado ao ano de 2020:

ATENDIMENTOS REALIZADOS
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Total de atendimentos
realizados em 202 |

Por outro lado, através da Plataforma Fala.BR foram recebidas 31.027' manifestacdes de ouvidoria (excluin-
do-se os pedidos de acesso a informacdo, que ndo serdo abordados neste documento), cujo detalhamento
das informacdes sera apresentado no proximo tdpico deste Relatério.

I Fonte: Extracdes realizadas em 16/02/2022 no Painel Resolveu (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), utilizando os filtros “Nome do Orgéo / Entida-
de” (CGU — Controladoria-Geral da Uniao) e “Periodo” (0| de Janeiro a 3| de Dezembro de cada ano); e na Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), abas “Encami-
nhamentos de Manifestacdes” e “Tratar manifestagdes”, utilizando os filtros “Orgdo de Origem” (CGU — Controladoria-Geral da Unido) e “Periodo de encaminhamento”
(01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano), excluindo os valores referentes ao “Formulério” (Acesso a Informacdo).
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4. MANIFESTACOES

Primeiramente, € importante destacar que as manifestagcdes eventualmente recebidas pela OGU por carta,
e-mail ou via protocolo sao inseridas na Plataforma Fala.BR pela equipe da CGCID/OGU, em cumprimento
ao inciso | do artigo |3 da Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021, razdo pela qual ndo serdo contabilizadas
separadamente, para evitar duplicidade na contagem.

Destaca-se que os dados utilizados para a producao deste relatério utilizam como fonte extracdes direta-
mente realizadas na plataforma Fala.BR assim como dados disponiveis no “Painel Resolveu?”, através do link
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

Das 31.027 manifestagdes recebidas em 2021, 25.476 foram encaminhadas a outros érgaos ou entidades,
em fungdo da competéncia para a adogao das respectivas providéncias, conforme previsao do §3° do artigo
|6 do Decreto n® 9.492/18. Importa ressaltar novamente que neste relatdrio nao se incluem as informacoes
referentes aos pedidos de acesso a informacao. A figura abaixo apresenta a evolucio, desde 2017, do quanti-
tativo de manifestagdes recebidas e encaminhadas pela OGU:

EVOLUCAO ANO A ANO
Total de manifestagoes #0000
recebidas pela CGCID 314.027@  :uw 33.795
em 2021
30000
25000
20000

Total de manifestacoes
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10000 8.655 8.827

e concluidas na CGU -
3734 9.878 :
5000 ’
5.982
0
. = 2017 2018 2019 2020 2021
Total de manifestacoes
=8—Total

encaminhadas pela 25.476@
CGCID em 2021

=@ Manifestagdes nd encaminhadas pela CGCID

Manifestagbes encaminhadas para outras instituigoes

a. Ressalva-se que os valores quantitativos aqui apresentados, em razdo do critério metodoldgico empregado neste relatério, referem-se
aos tratamento ocorridos entre | de janeiro de 2021 e 31 de dezembro de 2021, diferindo dos niimeros apresentados na Prestacdo de
Contas da Presidéncia da Republica (PCPR) e do Relatério de Gestao da Controladoria-Geral da Unido (RG/CGU), ambos referentes ao
exercfcig dieOZZ%ZI, que respectivamente foram: 31.960; 5.624; 26.336 - que tiveram por base consulta ao Painel “Resolveu?” em 6 de
janeiro de .

Observa-se do gréfico que houve leve queda na quantidade total de manifestagdes recebidas pela CGCID
quando comparado ao ano de 2020. Todavia, o nUmero segue elevado quando comparado aos anos an-
teriores, 2019, 2018 e 2017. Por outro lado, o nimero de encaminhamentos a outras instituicoes foi le-
vemente superior ao ano de 2020. Concomitantemente ao aumento nos encaminhamentos, a quantidade
de manifestacdes que permanece na CGCID para tratamento e envio de resposta conclusiva se reduziu.

De acordo com os dados extraidos do “Painel Resolveu?”, houve leve reducdo, em torno de 10%, no total
de manifestacdes recebidas pelo Poder Executivo federal (PEF) através da Plataforma Fala.BR em 2021,
ainda que o nUMero siga expressivo.
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Nesse sentido, a reducao na quantidade de manifestacdes recebidas pela CGCID em 202 | acompanha os
dados gerais da plataforma, o que pode ser explicado, em parte, por uma reducao no registro de manifes-
tacdes que envolvem beneficios e auxilios relacionados ao COVID-19. Conforme o gréfico abaixo, verifi-
ca-se reducao no ano de 2021 em relagcdo as manifestacdes categorizadas com os assuntos “Coronavirus
(COVID-19)" e “Fraude em auxilio emergencial — coronavirus”, quando comparado ao ano de 2020:

TOTAL DE MANIFESTAGOES COM ASSUNTO "CORONAVIRUS
(COVID-19)" OU "FRAUDE EM AUXILIO EMERGENCIAL -
CORONAVIRUS" NA PLATAFORMA FALA.BR (PEF)

Total de
. ~ 160.000
manifestagoes 4 807
com assunto 140.000
“Coronavirus 120.000
”»
(COVID-19) ,c?u e 00,000
“Fraude em auxilio "
; 80.000
emergencial -
coronavirus” na 60.000 o
Plataforma Fala.BR 40,000
em 2021
20,000

0
2020 2021

Das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da CGU, do total de 31.027 manifestacdes, 5.551 manifes-
tacdes ndo foram encaminhadas para outras instituigdes, recebendo tratamento e resposta conclusiva pela
propria CGCID. Destas, 5.236 foram direcionadas, pelos usuarios de servigos publicos, diretamente a CGU
e 315 foram reencaminhadas por outros érgaos para tratamento da CGU. As outras 25.476 manifestacoes
foram recebidas, analisadas e encaminhadas a outros érgaos ou entidades, em funcdo da competéncia para
a adogao de providéncias.
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Abaixo ¢é possivel verificar cada uma dessas situagdes, detalhada por tipologia da manifestacao:

Simplifique | 4 Simplifique | 3 Simplifique | 7
Elogio I 52 Elogio 19 Elogio = 71
Sugestio M 136 Sugestdao 145 Sugestio | 28I
Reclamacio I (0|4 Dendncia 962 Dendncia 2162
DenGnca I 200 Comunicagao 2099 Comunicacao 3847
Solictagdo NG | 397 Reclamagao 7795 Reclamacao 8809
Comunicagao NN | 748 Solicitagdo 14453 Solicitagdo 15850
0 500 1000 15002000 0 10000 20000 0 10000 20000
B Nao encaminhadas: 5.551 Encaminhadas: 25.476 Total Gera: 31.027

Organizados os valores por més temos o seguinte grafico:

MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA CGCID EM 2021, POR MES
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De um modo geral, percebe-se, em que pese oscilacdes nas quantidades totais de manifestacoes recebidas
por més ao longo do ano, que a quantidade de manifestacdes ndo encaminhadas, ou seja, que efetivamente
atralam a competéncia da CGU ou cujo encaminhamento ndo era possivel, permaneceu estavel. Nos
meses de pico de recebimento de manifestagdes, a CGCID se organizou internamente de modo a fazer
frente as variagdes, aumentando a quantidade de encaminhamentos para os érgaos competentes para atuar.

Considerando os dados agregados do ano de 2021, do quantitativo das 25.476 manifestacoes recebidas
e encaminhadas pela CGCID a outros érgaos ou entidades, em funcdo da competéncia para a adogao de
providéncias, o Ministério da Economia, juntamente com o Ministério da Cidadania foram destinatarios de
92,20% dos encaminhamentos realizados pela CGCID para outras instituicoes.
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A titulo de comparacao a figura abaixo relaciona os |0 érgaos/entidades para onde a CGCID encaminhou
mais manifestacoes:

MAPA — Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento 49
MJSP — Ministério da Justica e Seguranga Publica 57
MD — Ministério da Defesa 63
ECT — Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos 73
PR — Presidéncia da Republica 15
MEC - Ministério da Educagao 142
MS — Ministério da Satde 198
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 220
MCIDADANIA -Ministério ca Cidadania (Desenvohimento Social e Esporte) 7234

ME - Ministério da Economia 16257

0 4000 8000 12000 16000

Reencaminhadas

Verifica-se na imagem acima que o Ministério da Economia recebeu da CGU um total de 16.257 manifesta-
¢Oes para tratamento. Esse valor representa 63,8 1% do quantitativo total de manifestacdes recebidas pela
CGU e reencaminhadas para outros érgaos ou entidades para tratamento no periodo. Essas manifestacoes
estao relacionadas principalmente aos servicos prestados pelo Ministério da Economia, bem como estao

relacionados aos servicos prestados pela Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil, 6rgao subordinado
ao Ministério da Economia.

Questionamentos sobre acesso e uso da plataforma Gov.br, emissdo de documentos e certiddes, bem

como questdes relacionadas a Declaracao de Imposto de Renda por Pessoa Fisica e pagamento de tributos
sao topicos frequentes dessas manifestagoes.

O Ministério da Cidadania recebeu da CGU um total de 7.234 manifestacoes, 28,39% do quantitativo
total de manifestacdes recebidas pela CGU e reencaminhadas para outros érgaos ou entidades no periodo.
Essas manifestagdes estao relacionadas principalmente a solicitagdes e questionamentos relacionados aos
beneficios sociais de competéncia do Ministério da Cidadania.

5. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

Conforme anteriormente informado neste relatério, as manifestagdes que permaneceram na CGU para
tratamento e resposta conclusiva apresentaram a seguinte distribuicao por tipologia:

TIPOLOGIA

Sugestao Elogio

Simplifique
136

TOtaI de Reclamagao
1014
manifestacoes

52
\ /
tratadas com

resposta 5.551

conclusiva pela
CGCID Dentncia
1200

Solicitagdgo
1397

omunicagao
1748

4
[C
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O tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela CGU é a comunicagdo, que tem como carac-
teristica principal o anonimato, e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas aos recursos federais.
As comunicacdes representam, portanto, cerca de 3 1% do total de manifestacdes recebidas, o que indica
que uma quantidade significativa dos usuarios de servicos publicos prefere ndo se identificar ao denunciar ou
reclamar sobre determinada situagao.

Ao se comparar, por exemplo, a quantidade de comunicagdes com o somatério das reclamagdes e denlin-
cias, que sdo tipologias equivalentes as comunicagdes, mas identificadas, chega-se a conclusao de que em
cerca de 40% dos casos em que usuario leva ao conhecimento da CGU a prética de alguma irregularidade,
legalidade ou insatisfagao, ele o prefere fazer de forma andnima.

Importa destacar que a quantidade proporcional de comunicagdes direcionadas a CGU, ainda que subs-
tancial, se reduziu quando comparado com o ano anterior. Em 2020, cerca de 39% das manifestacoes
recebidas se enquadravam na tipologia comunicacdo, nimero este que se reduziu para 31% em 2021.
Esta reducdo pode ser reflexo dos avangos normativos que vém sendo realizados para protecao aos de-
nunciantes, a exemplo do Decreto n® 10.153/19, Decreto n® 10.890/2021, Portaria CGU n® 581/2021 e
Portaria CGU n© 3.126/2021.

A categorizacao das manifestacdes realizadas pela CGCID utiliza como referéncia 3 campos disponiveis
na Plataforma Fala.BR: O campo “Assunto”, que indica assuntos gerais disponiveis para todos os érgaos do
SISOUV que utilizam o sistema; o campo “Subassunto”, que traz categorizacdes especificas criadas pela
CGCID para refletir, com maior detalhamento e de acordo com a realidade da CGU, as informacdes do
campo ‘Assunto”; e o campo “Tag”, que é utilizado com a fungdo de marcador adicional para auxiliar na
categorizacao quando € necessaria alguma informacao complementar ao subassunto.

Os 20 pontos mais recorrentes, que correspondem a aproximadamente 78% das manifestacoes que ti-
veram resposta conclusiva pela CGCID em 202 |, desconsideradas as manifestagdes arquivadas, com base
no campo ‘assunto’ da Plataforma Fala.BR, foram os seguintes:

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

Total de
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Por sua vez, os 20 subassuntos mais recorrentes vinculados a essas manifestacdes foram os seguintes:

Fundo de manutencio e desenvolvimento da.. ; 32
Extravio/emissdo de documentos 32
Conseho de Usuérios 34
Reclamagdo sobre outras ouvidorias 37
Medidas de enfrentamento ao COVID 39
Atua@o da Ouvidoria e demais Canais 42
Acesso a informagao 42
Total de Lidtacoes 44
manifestag()es Normas e orientagdes 46
tratadas com Acompanhamento de processos 53
resposta conclusiva 4.612 CEIS- Cadast. Nadonal de Empresas Inidoneas 58
pe|a CGC|D’ Descumprimento da LA 60
desconsideradas as Nepotismo 65
arquivadas Coronavirus - Recursos Pablicos 66
Lidtagdo/Contratos 86

Corrupgo - Outro Ente/Poder 11
Plataforma FalaBR 154
Portal da Transparénda 198
Solicitagdo de auditoria 224

Responsabilidade de outro ente/Poder 313

0 50 100 150 200 250 300 350

Do quantitativo de 5.55 1 manifestacdes que permaneceram na CGCID, 4.612 ja tiveram sua analise con-
cluida, 932 manifestacdes foram arquivadas (408 por duplicidade ou falta de clareza na descrigdo dos fatos e
524 foram arquivadas automaticamente por auséncia de complementacdo pelo usuario). No momento da

extragao dos dados deste relatério, 7 manifestacdes ainda se encontravam em processo de analise. A figura
a seguir apresenta esses dados:

Em andamento 7

Total de
manifestacoes

Arquivada 932
tratadas com
resposta 5.551
conclusiva pela Concluida 4610
CGCID em 2021
0 1000 2000 3000 4000 5000
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J4 em relacio aos 6rgaos indicados no campo intitulado “Orgdo de Interesse”, cujo preenchimento é facul-
tativo, € apresentada abaixo tabela com os 20 érgaos de interesse mais frequentes (além da prépria CGU)
indicados nas manifestacdes cuja destinataria foi a CGU:

"ORGAOS DE INTERESSE"
MAIS RECORRENTES

Total de
manifestagées Banco do Brasi e |3
tratadas com EMBRAPA |5
resposta conclusiva 4.612 CEAGESP |5
pela CGCID, IBAMA * fm— 6
. SERPRO mmmm |7
desconsideradas as
. MAPA e |7
arquivadas ONIT 5
RFE s )|
INCRA s )5
FNDE e )7
CEASA-MG o )8
DPRF messssssss 3)
PETROBRAS msssss 33
ECT maaasssssssms 35
Quantidade de INSS  m—— 44
vezes em que a MEC meesssssssss—— 54
CGU foi indicada q.122 ME — (5
no campo “érgﬁo Min. Cidadania HEE — /¢
de Interesse” CEF s — | 05

MS I | 49

A maior parte das manifestagdes recebidas pela OGU, diferentemente da realidade de outros drgaos da
Administragao Publica federal, ndo diz respeito a servicos publicos prestados diretamente pela CGU a so-
ciedade, mas sim a atividades relacionadas a sua atuacdo como érgao central dos sistemas de corregedoria,
controle interno, ouvidoria e outros, e que envolvem apuracao externa ou acompanhamento de outros
6rgaos ou entidades. Nesse sentido, essas manifestacdes sdo encaminhadas as areas finalisticas da CGU e
poderao compor o planejamento de seus trabalhos, a realizacao de avaliagdes especificas ou de atividades
de monitoramento futuras, entre outros projetos.

Ha ainda manifestagdes relativas a atuacio da OGU como dérgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, situacdes em que € requerida a interlocucao direta da CGCID com outras ouvidorias para
a resolucdo de questdes pontuais ou até mesmo estruturantes.

Outra situacdo recorrente refere-se ao recebimento de manifestagdes relativas a competéncia exclusiva
municipal ou estadual, ou ainda de outros poderes ou érgaos, como Tribunais de Contas, Ministério PU-
blico, Congresso Nacional, entre outros.

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lein 13.460/17 estabelece em 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias,
O prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacao registrada pelo usuario de servigos publicos.

Durante o ano de 2021, a CGCID, no que tange ao prazo de resposta, desconsideradas as manifestacdes
arquivadas e aquelas ainda em tratamento, obteve um tempo médio de resposta de 15,19 dias, sendo
este o menor tempo médio anual de resposta da Coordenacdo-Geral desde o inicio da série histérica dis-
ponivel no “Painel Resolveu?”. O ano de 2021 representou uma interrupgao histérica no aumento gradual
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do tempo médio de resposta anual da CGCID, que vinha se elevando ano apds ano em decorréncia do
aumento no recebimento de manifestacdes, conforme anteriormente apresentado neste relatério.

Quando comparado ao ano de 2020, que teve como tempo médio de resposta 28,09 dias, observou-se
uma reducdo de cerca de 46% no tempo médio de resposta anual. No més de junho se alcancou o menor
tempo médio de resposta mensal do ano, de 10,49 dias. Além disso, nenhuma manifestacao de 2021 foi
respondida fora do prazo, uma evolucao substancial em relacdo ao ano de 2021, onde foram observadas
| 16 manifestacdes que se enquadravam nesta situacdo:

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ANUAL

o 70 28,09
Tempo médio

de resposta em 15,19 25

2021 dias 21,92
19,58

20

17,65
16,55 17,26

I5,19

Quantidade de
manifestacoes
respondidas
fora do prazo

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Das 4.6 12 manifestacdes que ja receberam tratamento e foram concluidas pela OGU, ao proceder a
leitura pormenorizada das respostas produzidas pelos analistas, foi possivel consolidar alguns padroes de
tratamento e encerramento:

Auséncia de Irregularidade 56
Impossibilidade de orientagdo ao usuario/Perda de Objeto 299
Insuficiéncia de dados/Falta de Elementos 602
Encaminhado para apuragio 733
Auséncia de Competéncia 1.227

Qutros 1.695

Total: 4.612

As manifestacdes indicadas na figura acima como “Encaminhado para apuragdo”, em sua maioria sao tra-
mitadas a Secretaria Federal de Controle Interno (SFC) ou a Corregedoria-Geral da Unido (CRG), areas

comumente responsaveis pela apuracdo de irregularidades. Em 2021, foram 539 encaminhamentos reali-
zados a SFC e 180 a CRG.
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Na figura anterior ha ainda referéncia de 1.695 manifestacbes categorizadas como “Outros”, que serao
detalhadas mais adiante neste relatério.

Preliminarmente esclarece-se que, dentro do processo de andlise, as manifestagdes de ouvidoria podem ser
tratadas na CGCID de duas maneiras:

a) A primeira é por meio de resposta direta da CGCID ao manifestante, sem necessidade de
encaminhamento a alguma area interna ou externa da CGU. Atuando dessa forma a CGCID
procedeu 623 andlises ofertando orientacées diversas aos Usuarios; ou

b) A segunda maneira ocorre quando a demanda apresentada necessita do envolvimento de
alguma édrea da CGU ou de algum érgao ou entidade.

Quando o objeto da manifestacdo € uma reclamacdo sobre algum servico especifico, uma solicitacio ou
uma consulta que contenha alguma dlvida sobre acdes da CGU, subsidios sao solicitados para as areas
internas da CGU. Atuando dessa forma, a CGCID procedeu 1.032 andlises respondendo com esclareci-
mentos aos usuarios sobre servicos ou assuntos de competéncias da CGU.

Quando o objeto da manifestacdo é uma reclamacao sobre algum servico de um érgao ou entidade do
Governo Federal, sdo solicitados subsidios aos érgao/entidade envolvido. Atuando dessa forma, 40 mani-
festacdes foram analisadas e encerradas com esclarecimentos e subsidios ofertados pelos seguintes érgaos/
entidades:

INMETRO
IFRN
URV
INCRA
ANS
M.Justia
ANEEL
PREVIC
ANAC
INSS
PRF
DNIT
M.Eduacio
MSalde I 4
M.Cidadana NN 4
ECT I —— ]
M.Economia I —— |

m Subsidios - Orgaos Entidades: 40
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6. MANIFESTACOES ESPECIFICAS DE SERVICOS E SISTEMAS DA CGU

Dentro do universo das 1.032 manifestagdes respondidas com subsidios ofertados pelas unidades da CGU,
apds a utilizacdo de filtros de pesquisa, bem como a leitura individualizada do conteldo dos registros, des-
considerando os registros arquivados e em andlise, chegou-se ao quantitativo de 99 | manifestagdes especi-
ficas sobre servicos da CGU. Essas manifestacdes tratam de questdes relacionadas a competéncias, servicos
ou sistemas da CGU, ou ainda questdes envolvendo manifestagdes registradas diretamente por agentes da
CGU, consideradas como Ouvidoria Interna.

Nao sdo consideradas neste universo denlncias que tratam da atuacdo de outros érgaos/ entidades ou
de servidores de outros drgaos/entidades. Eventuais denlincias/reclamagdes contra agentes da CGU, por
outro lado, sao consideradas neste universo, uma vez que dizem respeito a uma situagao especifica desta
instituicao.

Conforme apresentado na figura abaixo, neste universo de 991 manifestagdes especfficas relacionadas a

CGU, a maioria dos registros foram de manifestagdes do tipo solicitacao, cerca de 50,65%, seguida pelo
tipo reclamacao, com cerca de 29,66%.

93 1
502

294

Solicitacao Reclamagdo Sugestdo Comunicagdo M Elogio DenGinca  ®Simplfique

Para o tratamento destas manifestacoes, foram acionadas algumas unidades internas da CGU para que ti-
vessem ciéncia do contelido, tomassem as providéncias cabiveis, e subsidiassem a OGU na elaboragao de
resposta conclusiva aos cidadaos. Em outros casos, relativos especialmente a informagdes ja disponibilizadas
pela CGU em seu sitio eletronico, a propria OGU, por meio da Coordenagdo-Geral de Atendimento ao
Cidadao (CGCID), elaborou resposta diretamente aos usuarios.

m OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO + CGU




A figura abaixo apresenta a distribuicdo dessas 991 manifestagdes especificas da CGU que ja tiveram seu
tratamento concluido pela OGU, individualizado por area interna, conforme a competéncia tematica:

Outras unidades 19
SCC 37
SFC 50
SE 77
CRG 137
OoGU 288

STPC 383

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Manifestagdes Especificas por area: 99 |

Percebe-se, dos dados apresentados na figura anterior, que a unidade com maior nimero de registros no
perfodo é a Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupgao — STPC, que representa 38,64% do
total, seguida pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, que representa 29,06%.

E importante ressaltar que as areas internas da CGU demandadas durante o exercicio de 202 | responderam
prontamente e dentro do prazo esperado as manifestacdes de ouvidoria, quando acionadas. Também,
nota-se nas propostas de resposta aos usuarios a cordialidade e o pronto interesse das areas internas em
esclarecer questdes pontuais ou gerais e em corrigir, adaptar e melhorar situacoes de erro, equivoco ou
problema.

A seguir, serdo apresentadas as diferentes areas da CGU relacionadas as manifestacdes de 2021 e os prin-
cipais pontos de tais manifestagdes.

6.1. Secretaria-Executiva (SE)

A Secretaria-Executiva ¢ o érgao integrante da estrutura organizacional responsavel por assistir o Mi-
nistro na supervisao e na coordenacdo das atividades integrantes da CGU, bem como supervisionar e
coordenar as atividades de modernizacio administrativa e as relacionadas aos sistemas federais de plane-
jamento e de orcamento, de contabilidade, de administragao financeira, de administracdo dos recursos de
informacao e informatica, de pessoal civil e de servigos.

As manifestacoes abaixo listadas incluem aquelas encaminhadas as unidades vinculadas a SE, tais como Dire-
toria de Gestao Interna (DGl), Diretoria de Tecnologia da Informacao (DTI), entre outros.
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As manifestacbes correspondentes aos assuntos relacionados a SE totalizaram 77 registros, conforme figura
abaixo:

Servigos e Sistemas I
SeCl - Sistema Eletronico de Prevencdo de Conflitos de Interesses |
Protocolo Central |
Plataforrma FalaBR |
Planejamento e Gestdo |
P4gina do Orgio |
Pagamentos |
Pagamento a fornecedores |
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento | |
Outros em Comérdo e servicos | |
Medidas de enfrentamento ao COVID | |
Lidtacbes I
Inclusdo digital |
Folha de pagamentos |
Extravio/emissdo de documentos | |
Emissdo de certidoes, dedaragdes ou outros documentos |
EAD - Ambiente de aprendizagem virtual da CGU I
Certifiado ou diploma | |
Capacitagdes I
Capacitacdo e eventos |
Cadastro |
Bibliotecas | |
Beneficios I
Atuacio de agente publico |
Atuag@o da Ouvidoria-Geral da Unido | |
Agendamento | |
Acesso a informagdo |
Sisterma de outro érgio
Servigos gerals
Atuagio de servidor
Acessibilidade

Relagdes interpessoais

NN NN

Recursos Humanos
Condicoes de trabaho
Comunicacdo interna
Banco de Curriculos CGU
Atuacio de agente da CGU 12

w w w w w

Realzagdo ouandamento de concurso I5
| 3 5 7 9 [ I3 I5 7 19

Total: 77

Em destaque, aponta-se demandas relacionadas a “Realizacdo ou andamento de concurso” da CGU, com
|5 registros, com apresentacao de questionamentos relativos a realizacdo do proximo concurso para in-
gresso na carreira da CGU.
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Na sequéncia, aponta-se demandas relacionadas a ‘Atuacdo de agente da CGU", com |2 registros. Foram
6 elogios, 2 reclamacdes e 4 dendncias relacionados ao desempenho de servidores da CGU.

Ha também questionamentos sobre “Condicdes de trabalho”, “Banco de Curriculos da CGU" e demandas
relacionadas ao servico de Recursos Humanos da CGU:

6.2. Secretaria de Combate a Corrupcao (SCC)

A Secretaria de Combate a Corrupcao (SCC) é responsavel por propor ao Ministro de Estado a
normatizacao, a sistematizagao e a padronizacao dos procedimentos e atos normativos que se refiram as
atividades relacionadas a acordos de leniéncia, inteligéncia e operacdes especiais desenvolvidas pela Contro-
ladoria-Geral da Unido; supervisionar, coordenar e orientar a atuagcao das unidades da Controladoria-Geral
da Unido nas negociacoes dos acordos de leniéncia; desenvolver e executar atividades de inteligéncia e de
producio de informacdes estratégicas, inclusive por meio de investigacdes; e coordenar as atividades que
exijam ac¢des integradas da Controladoria-Geral da Unido em conjunto com outros érgaos e entidades de
combate a corrupgao, nacionais ou internacionais.

Em 2021, as manifestacbes referentes aos assuntos correspondentes a SCC totalizaram 37 registros:

Normas e Fiscalizacdo |
Operagoes CGU |
Pégina do Orgéo |
Difusdo Cuttural I
Sisterma e-Patri 8

Cadastro de Pessoas Expostas Politicamente (PEP) 25

Total:37

A maioria das manifestacdes direcionadas a essa unidade estdo relacionadas ao “Cadastro de Pessoas Ex-
postas Politicamente (PEP)", disponivel para consulta no Portal da Transparéncia do Governo Federal e
relacionadas ao Sistema e-Patri, langado pela CGU em dezembro de 2021.

6.3. Corregedoria-Geral da Uniao (CRG)

A Corregedoria-Geral da Uniao (CRG) atua no combate a impunidade na Administragao Publica Fe-
deral, promovendo, coordenando e acompanhando a execugao de acoes disciplinares que visem a apuragao
de responsabilidade administrativa de servidores publicos e de entes privados. Atua também capacitando
servidores para composicao de comissdes disciplinares; realizando semindrios com o objetivo de discutir
e disseminar as melhores praticas relativas do exercicio do Direito Disciplinar; e fortalecendo as unidades
componentes do Sistema de Correicao do Poder Executivo Federal (SisCOR), exercendo as atividades de
orgao central deste sistema.
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As manifestacdes referentes aos assuntos correspondentes a CRG totalizaram |37 registros, conforme dis-
posto na figura abaixo:

Certifiado ou Diploma [
Denlncia de assédio moral I
Nomeacio/Designacio |
Outros atos de improbidade I
Publiagdes I
Agente Plblico |
Pditica de Dados Abertos do Executivo Federal |
Portal da Transparénda |
Atuacio de agente da CGU |
Conflito de interesses
Acesso a informacdo
Pdgina do o) reao

Legslacdo

NN NN N

Acumulagao de cargo publico
Irregularidades na condugdo de Processos 3
Capacitacdo e eventos 3
Denlncia de irregularidades de senidores 4
Sisterma de Gestdo Corredonal (CGU-PAD e CGU-P)) 5
Acompanhamento de processos/pedidos/consultas 8
Normas e orientagdes 8
Extravio/emissdo de documentos 18
Sistema Integrado de Registro CEIS/CNEP 18

CEIS- Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas 51

0 10 20 30 40 50 60

Total: 137

Observa-se nafigura anterior que as demandas relacionadas aos “Servicos e Sistemas” da CRG (CEIS, CNEPR
CGU-PAD e CGU-PJ) sao as mais frequentes, correspondendo 54,0 1% dos registros. Essas manifestacoes
apresentam, dentro outros, pedidos de orientacao sobre alteracao de registros, bem como emissdes de
certidoes. Foram ainda identificadas manifestacoes relatando dificuldade na emissao de certidoes negativas
correicionais, além de dividas e questionamentos sobre processos administrativos disciplinares.

A tipologia mais frequentemente observada nessas manifestacdes ¢ a solicitagdo, acalcando um total de | 14
manifestagdes dentre as |37 associadas a CRG.

6.4. Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU)

A Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) exerce a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Com esse propdsito orienta a atuacdo das unidades de ouvidoria dos érgaos e entidades
do Poder Executivo Federal; examina manifestagdes referentes a prestagao de servicos publicos; propde a
adocao de medidas para a correcao e a prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada
prestacao do servico publico; e contribui com a disseminacao das formas de participagdo popular no acom-
panhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servicos publicos.
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As manifestagdes referentes aos assuntos correspondentes a OGU totalizaram 288 registros, conforme fi-
gura abaixo:

Legslacao

Acessibilidade

Extravio/emissio de documentos
Servicos Plblicos

Sisterras informatizados
Condicdes de trabaho

Painel Resolveu

Atuagio de agente da CGU
Painéis da CGU

Servicos e Sistemas

Péagina do Orgéo

P&s-graduacdo em Ouvidoria
Ouvidoria

Recolhimento de contribuicdes previdendarias
Dados Pessoais - LGPD

Recursos Humanos

Normas e orientagdes

Atribuicdo de outro 6rgdo externo
Cadastro

Outros entes/Poderes

Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria - Profoco
Atendimento

Certffiagdo em Ouvidoria

Defesa do Usudrio dos Servicos Piblicos
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT M
Atuag@o da Ouvidoria-Geral da Unido I 5
Capacitagdo eeventos [l 8
Procedimentos de ouvidoria [l 8
Acesso a informacao I 14
Reclamagédo sobre outras ouvidorias I 14
Descumprimento da Lei de Acesso a Informacio (LA) I |8
Atuag@o da Ouvidoria e demais Canais de Atendimento - fale.. N 2|
Conselho de Usudrios N 34
Plataforma FalaBR s —— 27

0 20 40 60 80 100 120 140

u Total: 288

Fonte: Fala.br
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As principais tipologias identificadas nestas manifestacdes foram a reclamagao, com | |3 ocorréncias, e a
solicitacdo, com |08 ocorréncias.

A

Quantos aos pontos mais recorrentes, verifica-se |27 manifestacdes de ouvidoria relacionadas a “Plataforma
Fala.BR", 34 relativas ao “Conselho de Usuarios”, 2 | relacionadas a “Atuacdo da Ouvidoria e demais Canais de
Atendimento — Fale Conosco” e | 8 registros sobre “Descumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI)".

Analisando as manifestacdes cadastradas, observa-se que a maioria sao demandas de usuarios que solicitam
alguma orientacdo ou providéncia quanto ao uso da Plataforma Fala.BR, relatos sobre mensagens de erro ou
dificuldades na sua utilizacdo da plataforma, bem como apresentacao de sugestdes de melhoria do sistema.

No que diz respeito ao tema Conselho de Usudrios de Servigcos Piblicos, com 34 registros, verifica-se ques-
tionamentos quanto ao procedimento de cadastro e dlvidas relativas a plataforma disponibilizada pela CGU.

Quanto ao tema ‘Atuagdo da Ouvidoria e demais Canais de Atendimento - fale conosco, central de aten-
dimento, etc”, verifica-se reclamacao de usuarios sobre os procedimentos de andlise de manifestacoes
por parte das ouvidorias do Poder Executivo Federal. Nestes casos, a CGCID por vezes atuou entrando
em contato diretamente com a unidade reclamada, buscando solucionar o motivo da reclamacio, ou en-
caminhou a Coordenacdo-Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV), para que
pudesse incluir em sua programacao de acompanhamento da unidade envolvida.

6.5. Secretaria Federal de Controle Interno (SFC)

A Secretaria Federal de Controle Interno (SFC) exerce as atividades de érgao central do sistema de
controle interno do Poder Executivo Federal. Nesta condicdo, fiscaliza e avalia a execugdo de programas de
governo, inclusive acdes descentralizadas a entes publicos e privados realizadas com recursos oriundos dos
orcamentos da Unido; realiza auditorias e avalia os resultados da gestao dos administradores publicos fede-
rais; apura dendncias e representacoes; exerce o controle das operacdes de crédito; e, também, executa
atividades de apoio ao controle externo.
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As manifestacdes referentes aos assuntos correspondentes a SFC totalizaram 50 registros, distribuidos con-
forme figura abaixo:

Painéis da CGU

Operacgoes CGU

Cooperagéo Internadonal

Acesso a informagao

Fraude em auxlio emergencia - coronavirus
Lidtacoes

Concurso

Lidtagao/Contratos

Solicitacao de relatério de auditoria
Legslacdo

Sisterma e-Aud

Folha de pagamentos

Sisterma de outro érgio

Fisalzacio do Estado

Avaliaggo da Conformidade

Auxilio

Protecédo e Beneficios ao Trabahador
Aposentadoria

Beneficio

Publiagdes

Sistema Financeiro

Curso Técnico

Capacitagdo e eventos

Coronavirus - Recursos Pablicos

Beneficios Sodais

Cadastro

Transparéncia ativa

Servigos e Sistemas

Sisterra de Pesquisa de Relatérios de Auditoria
Auditoria Interna

Acompanhamento de processos/pedidos/consultas
Programa de Fiscalizagcdo em Entes Federativos
Solicitacdo de auditoria

Normas e Fiscalizagdo

NN NN NN

w W

Simulador de aposentadorias
Auditoria

(@]
N
w
EN
o
o
o

u Total: 50

Fonte: Fala.br

A SFC prestou subsidios sobre variados temas. A tftulo de exemplo, citem-se consultas sobre interpretagao
de normas e forma de atuagao da CGU em procedimentos de auditorias, entre outros.

RELATORIO DE GESTAO * OGU _




6.6. Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupcao (STPC)

A Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupcao (STPC) atua na formulacdo, coorde-
nacdo e fomento a programas, acoes e normas voltados a prevencao da corrupcao na administracao publica
e na sua relacdo com o setor privado. Entre suas principais atribuicoes, destacam-se a promocao da transpa-
réncia, do acesso a informacao, do controle social, da conduta ética e da integridade nas instituicdes publicas
e privadas. Promove também a cooperagao com érgaos, entidades e organismos nacionais e internacionais
que atuam no campo da prevencao da corrupcao, além de fomentar a realizacdo de estudos e pesquisas
visando a produgao e a disseminacdo do conhecimento em suas areas de atuacao.

As manifestacdes referentes aos assuntos correspondentes a STPC totalizaram 383 registros, distribuidos
conforme figura abaixo:

Nepotismo

Legslacao

Concessao de licen@s/permissdes/autorizacdes
Conflito de interesses

CEIS- Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas
Faha de sistema

Auxilio

Painéis da CGU

Denlncia de irregularidades de senidores
P4gina do Orgio

Avaliacio da Conformidade

Cidadania

Convénios e Acordos de Cooperacgdo
Operacdes CGU

Servigos e Sistemas

Normeas e Fiscaizacdo

Programa de Fiscalizacdo em Entes Federativos
Extravio/emissao de documentos

Conselho de Transparénda Publia e Combate a Corrupgao
Procedimentos de ouvidoria

Realizagio ouandamento de concurso
Capacitacao e eventos

Sistemas informatizados

Transparéncia
Dados Pessoais - LGPD
Outros entes/Poderes
Publicagdes
Proftia W 6
Busca Pedidos e Respostas - LAl H 7
Pdltica de Dados Abertosda CGU I 8
EsalaBrasil Transparente - Avaliagio 360° (EBT) EEE |3
Descumprimento da Lei de Acesso & Informagio (LA) B2 |4
Pditica de Dados Abertos do Executivo Federal T |4
Acesso a informagdo I |6
Transparéncia atva [ |7
SeCl - Sistema Eletrénico de Prevencdo de Conflitos de Interesses Il 27
Plataforma Fala.BR (e-SIC) I 3|
Porta da Transparénda 1 186
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Conforme se observa na figura anterior, o subassunto “Portal da Transparéncia” recebeu um expressivo
quantitativo de registros, dada a relevancia dessa ferramenta de participacao e controle social.

No geral, os usuarios apresentam solicitacoes relativas ao processo de consulta a dados do Portal, relatam
dificuldade de acesso ou apresentam reclamacdes sobre erros na APl - Application Programming Interface.
Houve recorréncia nas reclamagdes sobre atualizacdo dos dados do Portal da Transparéncia, com 52 regis-
tros. Conforme imagem abaixo, é possivel se observar que houve uma concentracao desse tipo de mani-

festacdo nos primeiros meses do ano, e que, apds tomadas providéncias a respeito, outros relatos nos de-
mais meses do ano ocorreram de forma pontual.

ATUALIZACAO DO PORTAL DA TRANSPARENCIA
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No que diz respeito ao tema “Plataforma Fala.BR (e-SIC)", com 31 registros, foram observadas manifesta-

coes sobre adesdo ao Mddulo de Acesso a Informacdo da Plataforma Fala.BR, assim como algumas dificul-
dades ou duvidas na utilizacao da mesma.

No que diz respeito ao tema Sistema Eletronico de Prevencao de Conflito de Interesses (SeCl), com 27
registros, foram observados relatos de dificuldade no acesso a plataforma disponibilizada pela CGU, assim
como questionamentos sobre casos concretos de consultas.
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6.7. Outras unidades

Nesta secdo, a tftulo de contribuicdo, sdo consolidadas informagdes de outras unidades da CGU que rece-
beram manifestacdbes em menor quantidade e que nao justificam um tépico especifico, a exemplo das se-
guintes unidades: Gabinete do Ministro, ASCOM, ASPAR e Controladorias-Regionais da Unido.

Protocolo Central

Plataforma FalaBR

Outros em Eduacéo

Normas e Fiscdizagdo

Lidgtacdo/Contratos

Fornecimento/solicitacdo de materia didético (cartihas)/propaganda
Faha de sistema

Auditoria

Atendimento

Agradecimento aos profissionais da Satde

Acompanhamento de processos/pedidos/consultas

)

Comunicagao interna

Atuagdo de agente da CGU

o

(@)
)
N
o
e’}

mTotal: 19

No que diz respeito a tabela acima, destaca-se o subassunto “atuacao de agente da CGU". Todas as ocorrén-
cias se tratam de elogios realizados a agentes da Casa, encaminhados as suas unidades para conhecimento.

7. OUVIDORIA INTERNA

Ouvidoria interna, para os fins da atuacdo da CGCID, é considerada como a atuacdo da OGU - Ouvido-
ria-Geral da Unido no que toca as demandas oriundas dos servidores e colaboradores da CGU, tanto na
sede quanto nas regionais, cujos objetos sejam relacionados a algum aspecto do funcionamento do érgao.

Tal entendimento é baseado no Artigo 44, VI, do Anexo |, da Portaria CGU N° 3.553 de |2 de Novembro
de 2019 (Regimento Interno da CGU), que traz entre as competéncias da CGCID a de “receber manifes-
tacdes de agentes publicos em exercicio na CGU com o intuito de promover acdes de ouvidoria interna”,
e no Artigo 41 da Portaria CGU N° 581, de 9 de Marco de 2021 (Orientacdes para o exercicio das com-
peténcias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal), que estabelece que as mani-
festacdes de ouvidoria interna sdo “aquelas realizadas por agentes publicos a servico do drgao ou entidade
sob vinculo de qualquer natureza, referentes a: | - conduta de agentes publicos do érgao ou entidade a que
estejam vinculadas, com ou sem subordinacao hierarquica direta; Il - prestacao de servicos destinados aos
agentes publicos a servico do érgao ou entidade a que estejam vinculadas; e Ill - ato administrativo relacio-
nado as atividades meio do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas.”.

Assim, toda e qualquer manifestacdo de ouvidoria (reclamacdes, solicitagdes, elogios, sugestdes, denlincias
e pedidos do Simplifique) cujo manifestante seja servidor (efetivo, requisitado, comissionado, entre outros)
ou colaborador (inclusive os terceirizados) da CGU e que trate de algum aspecto do funcionamento do
Orgao sera considerada uma manifestacao de ouvidoria interna.
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Apds andlise individual das manifestacdes registradas no ano de 2021, foram identificados 18 registros
relativos a esse objeto.

Esses registros envolvem diversas tematicas e foram categorizados a partir do campo subassunto da seguinte forma:

Pagamentos |
Certifiado ou Diploma |
Atuagio de agente publico I
Emissdo de certidoes, dedaracdes ou outros doaumentos I
Servigos gerais 2
Relagdes interpessoais 3
Condi¢oes de trabaho 4

Comunicagdo interna 5
0 \ 2 3 4 5

Total: 18

Deste universo, cite-se, por exemplo, sugestao de inclusao de matéria no e-mail marketing “Sexta de No-
ticias” acerca do Dia Internacional da Mulher. Foram também recebidas sugestdes e solicitagdes de esclare-
cimentos acerca da revista da CGU, além de sugestdao de reabertura do espaco de convivéncia da CGU,
localizado no 6° andar.

Considerado o estado de emergéncia de salde publica causado pela pandemia de COVID-19, foram
também identificadas sugestoes de reforco ao corpo técnico da CGU para cumprimento dos protocolos de
retorno seguro as atividades presenciais.

Por fim, vale ressaltar ainda solicitagdes diversas de certidoes, certificados ou diplomas.

8. SOBRE QUEM NOS DEMANDA

Ao registrar uma manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usudrio é convidado a preencher dados de cadastro

que ajudam a compreender o publico que nos demanda. Esses dados, todavia, ndo sao de preenchimento
obrigatorio.

Abaixo sdo apresentadas as informacdes de perfil dos usudrios com base nos dados disponiveis no “Painel
Resolveu?”.

Perfil
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em 2021
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LOCALIZACAO DO MANIFESTANTE

AP 2
RR W 3
AC ® 4
RO M 6
Pl mm 6
TO mm 7
SE Wl 7
RN ||
MT . 3
MS 3
AL . 3
AM N |5
Total de MA -6
respondentes 805 ES w7
em 2021 PR o |9
GO I 20
PA I )|
CE m— )3
SC I 32
RS M 33
PE I 33
PR . 37
BA NN 40
MG I 78
DF I )

SP 136

0 20 40 60 80 100 120 140 160

RELATORIO DE GESTAO * OGU




9. SATISFACAO DO USUARIO

A Ouvidoria-Geral da Unido busca perceber a satisfacdo do usudrio em relacdo as manifestacoes apre-
sentadas por meio da plataforma Fala.BR. Por isso, sempre que uma resposta conclusiva € enviada pela
CGCID, o usuério € convidado a responder pesquisa de satisfacao, cujos resultados referentes a 202 | sao
apresentados a seguir. De acordo com o “Painel Resolveu?”, em 202 | foram respondidas 517 pesquisas de
satisfacdo referentes as respostas da OGU.

A Pesquisa de Satisfacio € um importante mecanismo para perceber como o usuario do servigo publico se
sente em relacdo ao 6rgao ou entidade na prestacao de um servico, de modo que atendimento seja me-
Ihorando continuamente. Na Plataforma Fala.BR a pesquisa de satisfacdo € realizada com os manifestantes
que receberam respostas conclusivas. Visando colher a sua percepgao da andlise feita pela OGU o usuario
€ convidado a responder os seguintes questionamentos:

* Asua demanda foi atendida?
* A resposta fornecida foi facil de compreender?

* Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?

No total, das manifestagdes registradas no Fala.Br, de janeiro a dezembro de 2021, 517 questionarios de
pesquisa de satisfacao na Plataforma foram respondidos. Esse valor representa 11,2% do total de 4.612
casos analisados e concluidos pela OGU/CGU no perfodo, desconsideradas as manifestacdes arquivadas.

No ano de 2021 foi observado aumento no nivel de satisfaggo médio do usuério percebido através de
pesquisa de satisfacao realizada apds o envio de resposta conclusiva a manifestagdes na Plataforma Fala.BR.
Essa melhoria € observada pelos dados globais apresentados no “Painel Resolveu?”

Os niveis vém se elevando desde 2019. Para a pergunta ‘A sua demanda foi atendida?”, a porcentagem de
usudrios que indicou que a demanda foi integral ou parcialmente respondida foi a seguinte:

PORCENTAGEM DE MANIFESTACOES
COM RESPOSTA "SIM" OU "PARCIALMENTE"

64%

65%

60% 57%

55%
50%
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Em relagdo a satisfagdo média medida através da pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento pres-
tado?”, também se observa substancial melhora desde 2019:

SATISFACAO MEDIA
80,00%

O
60,00% 57,25%

42,64% 49,64%
,64%
40,00%
20,00%
0,00%
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Procedendo um recorte, selecionando apenas os resultados de Pesquisa de Satisfacio ofertados em ma-
nifestacdes especificas sobre servicos da CGU, temos um quantitativo de 176 questionarios respondidos.
Esse valor representa 17,75% do total de 991 casos analisados e concluidos pela OGU, apds oferta de

subsidios pelas unidades internas da CGU.

Analisando os resultados em relagdo aos critérios da pesquisa, temos o seguinte cenario:

a) A sua demanda foi atendida’

Parcialmente Atendida 26

Sim 103

Verifica-se dos dados apresentados acima que 73,29% dos usuarios apontam que a demanda foi “sim” ou
“Parcialmente atendida” e que 26,70% apontaram que a demanda “ndo” foi atendida.

b) A resposta fornecida foi facil de compreender?

Difidl de compreender 4
Regular 14
Muito difidl de compreender |6
Facil de compreender 52

90

Muito facil de compreender

Verifica-se dos dados apresentados acima que 88,63% dos usudrios apontam que a demanda foi “Muito
facil de compreender”, “Facil de compreender” ou “Regular” e que I 1,36% apontaram que a demanda foi
“Dificil de compreender” ou “Muito dificil de compreender”.
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) Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

© Regular 10
© Insatisfeito 18
@ Muito Insatisfeito 33
© Satisfeito 37

© Muito Satisfeito 78

Verifica-se dos dados apresentados acima que 7 1,02% dos usuarios responderam como “Muito Satisfeito”,
“Satisfeito” ou “Regular” e que 28,97% responderam como “Insatisfeito” ou “Muito Insatisfeito”.

Analisando esta Ultima resposta, os 7 1,02% manifestantes que marcaram como (Muito Satisfeito, Satisfeito
e Regular) responderam as outras duas perguntas da seguinte forma:

Nio || s Difidl de comprender | |
Regular | 6
Parcialmente Atendida . 18
Fadl de compreender | RN 3¢

sm [ GG Muito facl de
[
compreender
0 50 100 150 0 20 40 60 80 100
B A sua demanda foiatendida? B A resposta fornedda foi facil de compreender?

J& em relacdo aos 28,97% que responderam como “Insatisfeito” ou “Muito Insatisfeito”, as respostas para
as demais perguntas foram as seguintes:

_ Difidl de comprender [N 3
Sim I I

Muito faci de.. NN S

Parcialmente Atendida - 8 Regular NN 3

Muito dificil de..  ENRNEREREE |

Neo [ .
Fadl de compreender NN ¢

0 10 20 30 40 50 0 5 10 I5 20

B A sua demanda foiatendida? B A resposta fornedda foi facil de compreender?
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Observa-se, portanto, uma forte correlacao entre o ndo atendimento da demanda e uma resposta negativa
quanto ao atendimento prestado, tendo em vista que, do universo dos usuarios que responderam como
“Insatisfeito” ou “Muito insatisfeito” com o atendimento prestado, apenas | (um) respondeu que a demanda
foi considerada atendida. E importante destacar que em varios casos, o nao atendimento da demanda por
parte da CGU se da por uma incompeténcia para atuar na matéria, a exemplo de demandas de compe-
téncia de estados, Tribunais de Contas, Ministérios Publicos, entre outras instituicoes.

10. FARO - FERRAMENTA DE ANALISE DE RISCO DE OUVIDORIA

O FARO - Ferramenta de Analise de Risco de Ouvidoria ¢ um sistema desenvolvido pela Diretoria
de Informacdes Estratégicas (DIE), que realiza uma leitura do conteldo do texto do corpo da dendincia, com
o objetivo de atribuir score, variando de 0 a 100, as denuncias recebidas pela CGU na Plataforma Fala.BR.

Os valores inferiores indicam manifestacdes menos consistentes e os superiores denlincias mais completas,
com maior nimero de informagdes testadas pelo sistema e com maior probabilidade de habilitacdo. A
ferramenta foi desenvolvida visando otimizar a andlise preliminar das dendncias registradas e auxiliar no pla-
nejamento das unidades de apuragdo da CGU.

Abaixo sdo apresentadas o quantitativo de dendncias avaliadas pela ferramenta FARO no ano de 2021 em
comparativo com 2020.

FARO - Avaliacdo
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Total de denindas classificadas

m2020 m2021

A queda no quantitativo de dendncias classificadas pelo FARO, em 2021, reflete a reducio do total de ma-
nifestacdes recebidas, cujo tratamento é de competéncia da CGU, conforme apresentado no item 4 do
presente relatério.
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A despeito disso € relevante destacar que o FARO, desde o inicio de sua operagao, tendo por corte 0 més
de dezembro de 2021, realizou a andlise prévia de 5.226 dendncias. Tal circunstancia representou um
ganho de eficiéncia de aproximadamente 50%, decorrente da automatizacdo do processo de andlise prévia,
visto que 45% das denlncias foram automaticamente classificadas como inaptas (score < 30), enquanto
5% foram marcadas como aptas de forma automatizada (score = 80) por possuirem suficientes elementos
para encaminhamento para as areas de apuracao, constituindo-se por si sé6 um importante indicador para as
unidades de investigacao priorizarem suas respectivas acoes, conforme aparece no grafico a seguir.

FARO - Classificagao
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Assim, a equipe de andlise prévia na ouvidoria passa a ter a possibilidade de concentrar seus esforcos analiticos
nos 50% restantes das dendncias, previamente pontuadas (entre 30 e 80 pontos) e qualificadas por meio de
dados adicionais decorrentes do cruzamento de 57 bases de dados governamentais utilizadas pelo FARO,
facilitando a andlise quanto a existéncia de elementos minimos necessarios para a habilitagdo da denudincia.

1. CONSELHOS DE USUARIOS

Em atendimento ao comando da Lei n® 13.460/2017 e do Decreto n® 9.492/2018, que trouxeram a obri-
gatoriedade da instauracao de conselhos de usuarios de servicos publicos por parte dos orgaos e entidades
integrantes do Poder Executivo Federal, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), através da Coordenagao-
-Geral de Atendimento ao Cidadao (CGCid), realizou consultas a conselheiros no ano de 2021.

Os Conselhos de Usuérios de Servicos Publicos constituem uma nova forma de participacdo direta da so-
ciedade na avaliagao e melhoria dos servicos publicos, conectando os usuarios aos gestores responsaveis
pelos servicos, através da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, através do link
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/.

O conselho de usuarios de um servico publico representa o conjunto de voluntarios que se inscrevem
na Plataforma Virtual do Conselho de Usuérios de Servicos Publicos, para a avaliagdo e contribuicao para
melhoria de um determinado servico. Qualquer pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na melhoria de
quantos servicos julgar conveniente, de um ou mais orgaos.

Para fins de atuagdo no ambito dos Conselhos de Usudrios, a CGCID pautou-se na metodologia defi-
nida no “Guia metodoldgico de avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Con-

selhos de Usuarios de Servicos Publicos”, disponivel em https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/
conselhos-de-usuarios/conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos.
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O Guia foi produzido pela Controladoria-Geral da Unido, através da Ouvidoria-Geral da Unido, e tem o
objetivo de subsidiar o processo de robustecimento das instancias de governanca de servicos das institui-
¢oes, bem como fornecer uma orientacdo metodoldgica para o desenvolvimento de pesquisas e consultas
por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios do Poder Executivo federal.

Para que os objetivos dos conselhos de usuarios de servicos publicos fossem alcangados, a CGCID realizou,
durante o ano de 2021, com apoio do Gabinete da Ouvidoria-Geral da Unido, diversos passos, em conso-
nancia com o disposto no “Guia metodoldgico de avaliacao de servicos publicos por meio da Plataforma Vir-
tual dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos”. Resumidamente, foram adotadas as seguintes agoes:

| Revisdo da Carta de Servicos, com atualizacdo das informagdes constantes na plataforma gov.
br no que diz respeito aos servicos da CGU.

2. Engajamento de conselheiros, realizado através da publicacdo de noticias na pagina institucional
da CGU e também no https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br, nas redes sociais da Casa, além
de envio de e-mail marketing a base de usuéarios da plataforma Fala.BR. Em decorréncia das
acoes de engajamento. Fruto desse trabalho, atualmente a CGU conta com 834 conselheiros
a ela vinculados na plataforma dos conselhos.

3. Levantamento de informacdes acerca dos servicos da CGU na base da plataforma Fala.
BR e reunides com os gestores. Essa etapa se propds a atender o seguinte ponto do guia
metodoldgico: “Entendendo a satisfacdo, a qualidade percebida e o processo decisério do
gestor de servicos”. Foram realizados levantamentos a partir do uso de assuntos, subassuntos,
tags e palavras-chave na base de dados da Plataforma Fala.BR, no que diz respeito aos
servicos oferecidos pela CGU. A partir desse levantamento, foram elaborados relatérios
circunstanciados que serviram de base para o inicio das discussdes junto as areas gestoras
responsaveis pelos servicos, de modo que pudessem auxiliar na tomada de decisao acerca de
quais questionamentos seriam relevantes de serem realizados aos conselheiros dos servicos
da CGU. Nesse sentido, foram realizadas oficinas com cada uma das areas envolvidas
de modo a apresentar os conselhos e os dados levantados, e auxiliar na estruturacao das
consultas.

4. Submissao das consultas aos conselheiros da CGU. Nesta etapa, a CGCID adaptou as
propostas de perguntas das areas gestoras e realizou o envio das consultas aos conselheiros
através do Portal dos Conselhos. Ao todo, foram realizadas consultas sobre todos os 6
servicos da Casa oferecidos a populacio e listados na Carta de Servicos da CGU, quais
sejam:

- Consultar dados no Portal da Transparéncia do Governo Federal

- Consultar Processo Correcional

- Obter certiddo de antecedentes em processo correcional instaurado pela Controladoria-
-Geral da Unido

- Registrar manifestacéo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR
- Registrar pedido de acesso a informacdes de érgaos publicos na Plataforma Fala.BR

- Tornar-se Conselheiro na Plataforma Virtual de Conselho de Usudrios

Ao todo, foram mais de 600 consultas respondidas, que foram consolidadas em relatérios para apresen-
tacdo as unidades gestoras, que poderdo, a partir das respostas oferecidas pelos conselheiros, adotar me-
lhorias nos respectivos servicos. Atualmente, a OGU se encontra nesta fase do processo. Apds firmados
eventuais compromissos a partir das areas gestoras dos servicos, sera dada publicidade aos documentos dos
processos de consulta, em atendimento as regras de transparéncia da Portaria CGU n® 581/2021.
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12. MELHORIAS CONTINUAS NO AMBITO DA CGCID

Ao longo do ano de 2021 foram realizadas diversas acdes visando a melhoria no tratamento de manifes-
tacdes e a busca pela exceléncia na CGCID, consideradas as competéncias regimentais da Coordenacao-
-Geral. Nesse sentido, este tdpico se propde a apresentar algumas das acdes, projetos, desafios e resul-
tados alcancados ao longo do ano.

12.1. Reducao no tempo médio de resposta

Conforme anteriormente apresentado neste relatério, em 2021 foi observada uma reducdo de 46% no
tempo médio de resposta em relagdo ao ano de 2020. Em média as manifestacoes foram respondidas em
15,19 dias, e ndo houve nenhuma perda de prazo ao longo de todo o ano de 2021.

12.2. Melhoria nos indices da pesquisa de satisfacao

No ano de 2021 foi observado aumento no nivel de satisfacio médio do usuario percebido através de
pesquisa de satisfacao realizada apds o envio de resposta conclusiva a manifestacdes na Plataforma Fala.BR.
Essa melhoria € observada pelos dados globais apresentados no “Painel Resolveu?”

Os niveis vém se elevando desde 2019. Para a pergunta ‘A sua demanda foi atendida?”, a porcentagem de
usuarios que indicou que a demanda foi integral ou parcialmente respondida foi a seguinte:

PORCENTAGEM DE MANIFESTACOES
COM RESPOSTA "SIM" OU "PARCIALMENTE"
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Em relacdo a satisfacdo média medida através da pergunta “Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento pres-
tado?”, também se observa substancial melhora desde 2019:

SATISFACAO MEDIA
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12.3. Implementacao de novo fluxo de tratamento de manifestacoes

O ano de 2021 foi marcado por duas substanciais mudancas no fluxo de tratamento de manifestacdes na
CGU. A primeira foi através da publicacdo da Portaria CGU n® 1.037, de 3 de maio de 2021, que dispde
sobre procedimentos para o recebimento e tratamento de manifestagdes de ouvidoria no ambito da Con-
troladoria-Geral da Unido. Essa portaria trouxe seguranca e clareza na forma como as manifestacdes devem
ser tratadas, passando por todo o ciclo de vida desde o recebimento da manifestacao na Casa. A Portaria
n°® 1.037/2021 norteia a CGU como um todo, indicando as responsabilidades, prazos e demais questoes
envolvidas para o adequado tratamento de manifestacoes.

A segunda mudanca substancial foi a implementacao da tramitacao de manifestacdes na CGU exclusiva-
mente através da plataforma Fala.BR. Tal mudanca se tornou possivel a partir da criacio mddulo de triagem
e tratamento de manifestacbes da Plataforma Fala.BR, ainda no ano de 2020. Naqguele ano, a CGCID
iniciou um projeto piloto que foi expandido de forma integral a toda a CGU em 2021. A fim de garantir a
implementacdo dos novos fluxos, foram realizadas apresentacdes e treinamentos com os agentes da Casa,
cadastramento de usuarios e unidades, atendimento a dlvidas e orientagdes em geral, além da criagao
de novo servico no Portal de Servicos da CGU para inclusao/exclusdao de usuarios/unidades na referida
plataforma.

O novo fluxo possibilitou uma melhoria na gestao e acompanhamento das manifestacdes, seja por parte
dos analistas responsaveis na Ouvidoria ou na area envolvida, seja a partir do monitoramento gerencial de
prazos e qualidade. Além disso, a utilizacdo de um Unico sistema, com registro de log de acesso, elevou a
seguranca no tratamento de manifestacdes na Casa.

12.4. Atualizacoes no Manual Operacional da CGCID

O Manual Operacional da CGCID, documento produzido ao final de 2020, seguiu recebendo constantes
atualizacdes ao longo do ano de 2021, de maneira a encontrar-se atualizado, especialmente considerando
alteracdes robustas sofridas nos fluxos de trabalho da Coordenacao-Geral.

O Manual recebeu, além da versio disponivel no Sharepoint da CGU, uma versdo em PDF que auxiliou
tanto os agentes da CGCID como de outras unidades envolvidas a desempenhar as atividades com segu-
ranga e padrao.

12.5. Capacitacoes internas

Foram conduzidas em 2021, além das reunides de alinhamento mensais internas da CGCID, capacitacdes
no intuito de manter a equipe atualizada e alinhada em relagdo ao tratamento de manifestacdes. Nesse sen-
tido, a equipe da CGCID participou das diversas capacitacdes PROFOCO oferecidas pela Ouvidoria-Geral
da Unido, além de outros eventos a distancia realizados em 2021, como as Prosas de Ouvidoria.

Para além destas capacitacdes, foi realizado workshop especifico para o tratamento de dendncias, conduzido
por analista sénior da equipe, com duragao de 3 dias.

12.6. Relatorios Quadrimestrais e Reportes Bimestrais

A fim de manter as unidades da CGU informadas tempestivamente acerca dos dados agregados das ma-
nifestacoes, foi iniciado em 2021 o envio para as Secretarias da Casa de reportes bimestrais que indicam
a quantidade de manifestacbes por area de competéncia, principais tipologias observadas no bimestre e
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pontos recorrentes. Os reportes, que sao documentos curtos e diretos, geralmente e 2 ou 3 péaginas,
buscam munir as Secretarias da CGU de informacdes para além do tratamento individual de manifestacdes
de ouvidoria, de maneira que possa auxiliar na eventual tomada de decisao em relacao a pontos recorrentes.

Estes reportes buscam atender ao disposto no artigo 29 da Portaria CGU n® [.037/2021, que assim dispoe:

Art. 29. A CGCid encaminhard ao Gabinete do Ministro e as Secretarias da CGU informacées
consolidadas relativas a manifestacoées afetas a ouvidoria interna, servicos, dreas e atividades
da CGU, incluindo andlises gerenciais acerca do tratamento de tais manifestacées junto das
respectivas dreas.”

Adicionalmente, e também em cumprimento ao referido artigo 29, a CGCID passou a produzir relatérios
quadrimestrais direcionados ao Gabinete do Ministro e as Secretarias da CGU. Estes relatérios quadri-
mestrais, mais robustos que os reportes bimestrais, apresentam maior detalhamento, de forma a permitir
eventuais agdes que se facam necessarias.

12.7. Producao de relatorios sob demanda

Além dos reportes bimestrais e relatérios quadrimestrais, foram produzidos em 202 | diversos outros rela-
térios ou levantamentos a partir dos dados de manifestagdes disponiveis na Plataforma Fala.BR. Estes relaté-
rios sob demanda foram fruto de um esforco de parceria com outras unidades da CGU, que se mostraram
interessadas nas informacdes sob a guarda da CGCID e que poderiam auxiliar na tomada de decisdao no
ambito de trabalhos ou atividades em andamento.

Nesse sentido, foram produzidos ao longo de 202 | diversos relatérios com informagdes agregadas de ma-
nifestacoes para areas internas da Casa, a exemplo da Corregedoria-Geral da Unido e da Secretaria Federal
de Controle Interno.

12.8. Informes COVID-19

Em continuidade ao trabalho iniciado em 2020, foram produzidos informes sobre denuincias relacionadas ao
COVID-19 em parceria realizada com a Controladoria-Regional do Ceara e com a Diretoria de Informa-
¢Oes Estratégias da CGU. O trabalho buscou identificar, a partir de extracdes realizadas na plataforma Fala.
BR e uso de ferramentas de mineracdo de dados, denlncias com indicios de relevancia, autoria e materia-
lidade para encaminhamento as Superintendéncias Regionais da CGU de modo que pudessem subsidiar
acoes diversas. Ao todo, até dezembro de 2021, foram produzidos |28 informes, com recursos envolvidos
na ordem de R$ 958 milhdes. Os informes alcancam 87 municipios distribuidos em 25 Estados da Fede-
racao, com o envolvimento de | /8 empresas.

12.9. Avaliacao da qualidade de resposta e feedbacks

O trabalho de avaliacdo de qualidade das respostas da CGCID foi robustecido em 2021, a partir da pro-
ducdo de relatérios especificos por analista, considerados critérios diversos definidos pela Coordenacao-
-Geral, tais como prazo, qualidade de resposta, adequacao da tipologia real da manifestacao, tratamento
dado, entre outros.

A partir dos relatérios gerados por analistas especificos da equipe, que atuaram como uma unidade de con-
trole de qualidade, foram realizadas reunides de feedback de modo a compartilhar boas préaticas e sugerir
ajustes, visando sempre o interesse maior da satisfacdo e resolutividade do usuarios que busca a CGCID.
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12.10. Acoes de Ouvidoria Interna

Foram realizadas acdes ao longo de 2021 de forma a divulgar o canal de Ouvidoria Interna para o corpo
técnico da CGU, tais como lives, envio de e-mail marketing, entre outros. As acdes, que contaram com o
apoio da alta gestao da CGU, buscaram sensibilizar e comunicar da existéncia do canal, de modo a tornar
transparente e claro o caminho por qual a manifestacio de Ouvidoria Interna segue apds o recebimento
pela Ouvidoria-Geral da Unidao, em especial no que diz respeito a restricdes de acesso e cuidados de
seguranga.

Fruto desse trabalho, foi realizada uma revisdo no processo de tratamento de manifestagdes de Ouvidoria
Interna, e houve uma atualizacao tanto da pagina de Ouvidoria Interna na intranet da CGU como do Manual
Operacional da CGCID.

Ainda, no ambito deste trabalho, foi redesenhado o fluxo de tratamento de elogios recebidos pela CGCID,
de modo a envolver a unidade de Qualidade de Vida no Trabalho, vinculada a Diretoria de Gestao Insti-
tucional (DGl), como parte dos projetos de Fortalecimento da Ouvidoria Interna e CGU Valores, com
objetivo de enaltecer os elogios recebidos por meio da plataforma Fala.BR e garantir que estes sejam reais
instrumentos de valorizacao e reconhecimento do trabalho dos servidores e colaboradores.

12.11. Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

A OGU, como unidade do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SISOUV), realizou seu pré-
prio diagndstico de maturidade em Ouvidoria Piblica em 202 1. O diagndstico seguiu o Guia de Implemen-
tacdo disponivel no link https:/Mww.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvi-
doria-publica, e permitiu que a unidade conhecesse em que estdgio se encontra em relacdo as diferentes
dimensoes apresentadas no Modelo, de forma a pode planejar uma evolucao controlada para os préoximos
anos.

13. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Controladoria-Geral da Unido tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocu-
tora e mediadora entre o cidadao e a prépria CGU, assim como entre o cidaddo e as demais unidades de
ouvidoria do Poder Executivo federal.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servicos publicos prestados, a unidade tem atuado no sentido de aprimorar a sua
forma de atuacdo, com revisdo e implementacao de novos fluxos de trabalho, manualizacdo das atividades
e avaliagoes acerca das analises realizadas pela equipe.

Dentre as possibilidades para 2022, vislumbra-se avancar na automacdo do tratamento de manifestacdes
menos complexas, assim como nos controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta
aos usuarios com qualidade superior e em menor prazo.

O diagndstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Plblica, por sua vez, permitiu mapear oportuni-
dades de melhoria que serdo enderecadas através da elaboracdo de plano de acdo, com previsdo de con-
clusdo para marco de 2023. Espera-se, com esse esforco, além de outros em andamento e que surgirdo,
seguir evoluindo no tratamento de manifestagdes e atendimento a usuarios de servicos que procuram a
Ouvidoria da CGU, aproveitando-se ainda a massa de dados disponiveis na plataforma Fala.BR para auxiliar
na execucao de atividades das demais areas da Casa.
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