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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria do Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacao da ouvidoria da Ministério da Mulher, da Familia e dos
Direitos Humanos — MMFDH conforme disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU
(Portaria CGU n® 3.553/2019).

PERIODO AVALIADO: janeiro de 2019 a outubro de 2020
DATA DE EXECUCAQ: dezembro de 2020 a fevereiro de 202 |



Qual trabalho foi realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Ministério
da Mulher, da Familia e dos Direitos Hu-
manos — MMFDH, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
ferentes a servicos publicos prestados por
aquele drgao.

Foram realizadas andlises quanto
a capacidade do atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da ouvidoria na propo-
sicdao de melhorias na prestacao do ser-
vico e quanto a adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n®
13.460/2017 e Decretos n® 9.492/2018
en® 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy,
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo
plenamente exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuicoes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela
CGU? Quais as recomendacoes que deverao
ser adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pes-
soas para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de pro-
atividade de a¢bes, conquanto sua recente criagdo. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a) Necessidade de readequagdo do meio de encaminha-
mento das manifestagdes para as unidades internas;

b) Falta de encaminhamento de subsidios aos gestores com
informacdes que possibilitem a melhoria dos servicos publicos
prestados pelo érgao/entidade;

¢) Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestao;

d) Inadequacdo da Se¢do Ouvidoria do sitio eletrénico do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos; e

e) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes
de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos as seguin-
tes providéncias:

| - utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacdes, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabi-
lidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

I - encaminhar subsidios aos gestores com informagdes que
possibilitem a melhoria dos servicos publicos prestados pelo or-
gao, elaborando relatérios gerenciais que contenham informacdes
estratégicas consumidas pelas dreas gestoras do érgao, de modo a
atender a critérios claros e previamente estabelecidos de finalida-
de, utilidade, objetividade e tempestividade;

[l - publicar o Relatério Anual de Gestdo das atividades da
ouvidoria conforme orientacdes na Lei n® 13.460/2017 e Portaria
CGU n°581/2021, submetendo-o a autoridade maxima do érgao
e publicando-o na pégina do sftio eletrdnico da ouvidoria; e

IV - atualizar a Secao Ouvidoria do sitio eletrénico do MMF-
DH, a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na
navegacdo pelas paginas na Internet e a divulgacdo das atividades
executadas pela unidade, contribuindo para a promogéao da trans-
paréncia ativa.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGOUVI: Coordenacao-Geral da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos
CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MMFDH: Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos
OGU: Ouvidoria-Geral da Uniao

ONDH: Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao, integridade publica e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao 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 participacao na Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos 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 Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcdo de érgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'|. 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 lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagées recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Plblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacdes de informacdo e pedidos de simplificagdo referentes a procedimentos e
acoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestagdes recebidas.

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

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacao 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 avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo 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 Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboracao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério 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 Informacdo - 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
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias com base todas as manifestacdes cadastradas
e concluidas no ano de 2019 e 2020 constantes da Plataforma Fala.BR, especificamente do perfodo
de 01/01/2019 a 22/10/2020. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total,
foram extraidas 190 manifestacdes para analise pela OGU: 90 relativas a 2019, e 100 referentes
a 2020.

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

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

UNIDADE AVALIADA

AUnidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria do Ministério da Mulher, da Familia
e dos Direitos Humanos, cujas funcdes sao exercidas pela Coordenacao-Geral da Ouvidoria
Nacional de Direitos Humanos (CGOUVI), Unidade que compde a estrutura da Ouvidoria Nacional
de Direitos Humanos (ONDH), érgao de assisténcia direta e imediata ao Ministro.

Além do Coordenador-Geral, fazem parte da CGOUVI outras trés pessoas:

* um servidor requisitado (DAS 101.3), que coordena as atividades de ouvidoria e do Sistema
de Informagdo ao Cidadao (SIC); e

* dois colaboradores terceirizados, que atuam como respondentes das demandas de ouvidoria
e dos pedidos de acesso a informacao.

Em relacio ao quantitativo de manifestacdes de ouvidoria, conforme dados? do Painel
Resolveu? mantido pela OGU, em 2019, 1013 demandas foram tratadas no ambito da UA, e em
2020 (até 22/10) esse total foi de 1205. Considerado todo o perfodo, observa-se que, em uma
média aproximada, houve o tratamento de cerca de 100 manifestacbes por més.

Em relagao as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria e reencaminhadas a outras unidades por
meio da Plataforma Fala.BR, nos termos do art. 16, §3°, do Decreto n® 9.492/2018, o quantitativo
no periodo foi de 2.528, compondo uma média aproximada de | |5 manifestacdes por més.

Quanto a tipologia das manifestacbes tratadas em todo o periodo considerado, observa-
se que as manifestacdes do tipo comunicagao (andnimas) e denlncia sao as mais frequentes,
representando, respectivamente, 30,5% e 25,2% do total tratado no periodo.

2. Consulta realizada em 22/12/2020. O quantitativo inclui as manifestacdes respondidas, em tratamento, arquivadas e encaminhadas.

3. Foram considerados no calculo 22 meses (de janeiro de 2019 a outubro de 2020).
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As informacdes da UA foram coletadas do sftio do MMFDH, dos seus normativos internos
e do Questiondrio de Avaliacdo. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do MMFDH sdo dispostos no
Apéndice A ao presente relatorio.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos.

1. Necessidade de readequacao do meio de encaminhamento das manifestacoes para as
unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacbes, cabe mencionar que
as demandas sdo tramitadas internamente via SEl, sendo os membros da equipe orientados a
observarem as diretrizes da LGPD no tratamento de dados pessoais e sensiveis.

No caso de dendncias, os documentos apresentados sdo incluidos no SEI, em processo
restrito, e encaminhados a Corregedoria. Neste caso, as informagdes contidas sao acessadas apenas
pela CGOUVI e a Corregedoria.

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

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

(.

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo 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 érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

2. Falta de encaminhamento de subsidios aos gestores com informacoes que possibilitem a
melhoria dos servicos publicos prestados pelo drgao/entidade

A legislacdo prevé que as unidades de ouvidoria estejam aptas a fornecer aos gestores e a alta
administracao do orgao ou entidade a que estao subordinadas informagdes consolidadas acerca da
prestacao de servicos publicos, sob a dtica dos usuarios. O fornecimento de tais subsidios possibilita
a adogao de medidas preventivas por parte da organizacao, assim como contribui para que sejam
feitas correcoes no fornecimento dos servicos.
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Constitui atribuicio complementar aquela mencionada no subitem anterior, relativa ao
acompanhamento da qualidade dos servicos publicos.

Para que a ouvidoria exerca essa competéncia, faz-se necessario que o seu posicionamento
na estrutura organizacional permita facil acesso a alta administracao, de modo que as informacoes
fornecidas sejam tempestivas e que haja facilidade de realizacdo das respectivas tratativas.

Ainda, considera-se necessario que sejam estabelecidas a forma e a periodicidade dos reportes,
e gue nas interacdes sejam apresentadas, por exemplo, informacdes acerca das demandas que se
mostram recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia.

No ambito da Ouvidoria do MMFDH, observou-se que o posicionamento hierarquico da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos permite acesso direto a alta administragio, visto que a
Unidade é um dos érgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro.

Por outro lado, verificou-se que ndo ha atuacdo da CGOUVI no sentido de consolidar
informagdes estruturadas acerca das manifestacdes ou da opinido dos usuarios com a finalidade
de compor reportes estratégicos e gerenciais que permitam o aperfeicoamento da atuacdo do
MMFDH na prestacao dos servicos publicos.

Este achado tem como referéncia a Lei 13.460, de 2017, art. |3, lll e o Decreto n° 9.492,
de 2018, art. 9° e 10, VI.

Ressalta-se que este achado guarda relacdo com o Achado 3, Auséncia de publicacdo do
Relatério Anual de Gestao, mencionado na préxima secao.

Por fim, acresca-se que, apds interlocucao com a equipe de avaliacao, a Ouvidoria informou ja
ter iniciado o encaminhamento de dados analiticos as unidades organizacionais, além da instituicao de
um relatério detalhado com periodicidade semestral, a ser disponibilizado para autoridade maxima.

3. Auséncia de publicacao do Relatorio Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho
dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuy, de modo a garantir a
transparéncia das acoes e prestacdo de contas para a Administracao Plblica e para a sociedade por
tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n® 13.460/2017 dispbe o seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a redlizacéo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Art. |5. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |4 deverd indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;
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[l - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragcdo publica nas solucbes apresentadas.
Pardgrafo Unico. O relatério de gestdo serd:

| - encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
I - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientacoes
especfficas as unidades do SisOuy, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrnico do drgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informacées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

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

Il - 0 nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

[l - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées;

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

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

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

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do érgéo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Nao foram localizados Relatérios de Gestdo elaborados pela Ouvidoria do MMFDH,
caracterizando situacdo em desconformidade com a referida portaria.

4. Inadequacao da Secao Ouvidoria do sitio eletronico do Ministério da Mulher, da Familia e
dos Direitos Humanos

Ao se visualizar a Secao da Ouvidoria no sitio eletrénico do Ministério, faz-se necessaria a
atualizacao do sftio eletrénico da ouvidoria, a fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis
sobre a unidade de ouvidoria e canais de atendimento para registro e acompanhamento das
manifestacdes, além de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao pelas
paginas na Internet.

Assim, a época do perfodo de execugdo dos trabalhos, ainda vigia a IN OGU n® 5/2018,
que indicava a necessidade de as ouvidorias manterem seu sitio eletrénico atualizado, com as
informacdes sobre a unidade, servicos prestados, relatérios estatisticos, dentre outras, a saber:

Art. 4° Compete as unidades de ouvidoria, dentre outras atribuicoes:

(.
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Pardgrafo Unico. A Ouvidoria-Geral da Unido deverd manter:

()

II'- sitio eletrénico que promova a interacdo entre a sociedade e a Administracdo Publica
federal, bem como a divulgacdo de informacdes e estatisticas dos servicos prestados pelas
ouvidorias publicas federais.

Mais recentemente, Portaria CGU n° 581/2021, em seu art. 71, define o contelldo minimo
das informacdes a serem exibidas nos sftios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgao ou entidade;
e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

[ a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conselheiros de
servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestagdes da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lein® 12.527/201 1 (art. 3°) e Lein® 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n©® 9.494/2018 (art. 10, IV).

Por fim, acresca-se que, apds interlocugdo com a equipe de avaliacdo, a Ouvidoria informou
ja ter iniciado a melhoria da experiéncia de navegacao e acesso ao sitio, de maneira a disponibilizar
informagdes e dados especificos de ouvidoria setorial.

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espaco amostral as 2.312 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no ano de 2019 e 2020 constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/01/2019 a 31/12/2020.
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A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacaio do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

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

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou um bom
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Contudo, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, conforme
apontadas a seguir.

5.1. Auséncia de alteracao da tipologia da informacao

Cabe as unidades de Ouvidoria realizar a alteracdo da tipologia das manifestacdes na
Plataforma Fala.BR sempre que o usuario proceder ao seu registro no tipo equivocado. Para realizar

tal adequacdo, a Ouvidoria deve utilizar como referéncia as definicdes constantes no art. 3° do
Decreto n© 9.492/2018.

Observou-se que a Ouvidoria do MMFDH nao considerou como rotina a necessidade de
reclassificar as manifestacdes quando necessario, acao importante tanto para direcionar corretamente
o fluxo de tratamento da manifestacdo quanto para que futuros levantamento gerenciais de
informacdes reflitam corretamente a realidade das demandas recebidas.

QUANTIDADE D
OCORRENCIAS NA
AMO RA

2019 6
2020 2

Ressalta-se que, conforme exposto no Apéndice C, a UA ja efetuou os ajustes para a corregao
do achado apds o envio do Relatério Preliminar.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do Ministério da Mulher,
da Familia e dos Direitos Humanos, em ordem cronolégica deste relatorio:

| - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite interno
das manifestagdes, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior
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rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacdes sensiveis em outros sistemas;

Il - encaminhar subsidios aos gestores com informagdes que possibilitem a melhoria dos
servicos publicos prestados pelo érgao, elaborando relatérios gerenciais que contenham
informacdes estratégicas consumidas pelas areas gestoras do érgao, de modo a atender
a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade, objetividade e
tempestividade (atendida);

Il - publicar o Relatério Anual de Gestao das atividades da ouvidoria conforme orientacdes
na Lein® 13.460/2017 e Portaria CGU n® 581/2021, submetendo-o a autoridade maxima
do dérgao e publicando-o na pagina do sitio eletronico da ouvidoria; e

IV - atualizar a Secao Quvidoria do sftio eletronico do MMFDH, a fim de ampliar a
acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacao
das atividades executadas pela unidade, contribuindo para a promocao da transparéncia
ativa.

A manifestacdo da UA acerca dessas recomendacdes e o plano de acdo contendo medidas
para atender as deliberacoes propostas e corrigir os problemas identificados durante o trabalho
encontram-se no Apéndice C ao presente relatério.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve por objetivo obter uma visao geral acerca da Ouvidoria do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, por meio da analise da atual estrutura
organizacional, dos fluxos de trabalho relativos as demandas de ouvidoria, da atuagao frente as
demais atribuicdes normativas e das acoes de gerenciamento da Unidade.

Utilizou-se como referéncia as atividades desempenhadas nos exercicios de 2019 e de 2020
(até 22 de outubro), e o foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos
instrumentos de participacao na defesa de seus direitos.

Para subsidiar a analise por parte da Ouvidoria-Geral da Unido, foi utilizado um Questionario
de Avaliacdo, realizada a andlise de amostras das manifestacdes, e coletadas informacdes durante as
reunides com os gestores da Unidade.

Como resultado, observou-se que a Ouvidoria do MMFDH tem atuado no tratamento das
manifestagdes em observancia aos prazos normativos, e que as respostas aos usuarios, no geral,
contam com textos escritos corretamente e com linguagem acessivel. No entanto, verificou-se a
necessidade de adogao, por parte da Unidade, de medidas destinadas ao aprimoramento do fluxo
de tratamento de manifestacoes, tal como a reclassificacao das manifestacdes de acordo com o seu
contelido, e a adequagao do tratamento dado a manifestagdes registradas de forma anénima.

Constatou-se, ainda, a necessidade de implementacao de ac¢des que direcionem a Ouvidoria
a execucao das demais atribuicdes normativas conferidas as unidades de ouvidoria pela Lei n°
13.460, de 2017, de modo a ser exercida a funcdo de apoio a gestao do Ministério por meio do
fornecimento de informagdes taticas e estratégicas.
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Os beneficios esperados a partir dos encaminhamentos propostos em decorréncia deste
trabalho de avaliacao sao: manutencao da tempestividade das respostas aos usuarios; aprimoramento
do tratamento das manifestacdes; e desenvolvimento das capacidades de assessoramento a alta
administracdo e aos demais gestores do Ministério. Desse modo, acredita-se que tais beneficios
fomentardo o fortalecimento institucional da Unidade de Ouvidoria como um todo.

APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao érgéo autdbnomo da Administracdo Direta

Localizacdo na estrutura do érgao Gabinete do Ministro

E-mail ouvidoria@mdh.gov.br

Pagina na Internet https://ouvidoria.mdh.gov.br/

Endereco Esplanada dos Ministérios, Bloco A, 9° andar
Brasilia-DF CEP 70.054-906

Telefone (61)2027-3312

Ouvidor Nacional de Direitos Fernando César Pereira Ferreira

Humanos

Cargo efetivo: Policial Rodoviario Federal
DAS 101.5 - nomeado no cargo em 01/02/2019

A.2 Competéncias

As funcdes de Ouvidoria do Ministério sao exercidas pela Coordenacao-Geral da Ouvidoria,
unidade que compde a estrutura da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (ONDH), érgao de

assisténcia direta e imediata ao Ministro dirigida por ocupante de cargo de Direcao e Assessoramento
Superiores - DAS 101.5.

No artigo 6° do Decreto n® [0.1/4/2019 e no art. 24 do Regimento Interno do MMFDH sao
descritas as competéncias da ONDH, a saber:

Art. 6° A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos compete:

| - receber, examinar, encaminhar, acompanhar e prestar informagbes aos cidaddos acerca de
dentncias e reclamagbdes sobre violacées de direitos humanos e da familia;

I - coordenar acées que visem a orientacdo e a adogdo de providéncias para o tratamento dos
casos de violacdo de direitos humanos;
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[l - coordenar e atualizar arquivo de documentacédo e banco de dados informatizado sobre as
manifestacoes recebidas;

IV - coordenar os servicos de atendimento telefonico gratuitos e demais canais destinados a
receber denuncias e reclamacées e prestar informacoées, com a garantia do sigilo da fonte,
quando solicitado pelo denunciante;

V- apurar e atuar diretamente na resolucdo de tensées e conflitos sociais que envolvam violacoes
de direitos humanos, em articulacGo com os Poderes Judicidrio, Legislativo e Executivo federal,
Ministério Publico, entes federativos, organizacbes da sociedade civil e pessoas juridicas;

VI - solicitar aos érgdos e as instituicbes governamentais informacodes, certidées, copias de
documentos ou volumes de autos relacionados com investigacdes em curso, em caso de indicio
ou suspeita de violacdo dos direitos humanos;

VIl - coordenar, acompanhar e supervisionar o servico de informacoes ao cidaddo, em
atendimento ao disposto no inciso | do caput do art. 9° da Lein® 12.527, de |8 de novembro
de 201 I;

VIII - exercer as competéncias de que trata o art. 40 da Lein® 12.527, de 201 |, no exercicio
de suas atribuicoes;

IX - propor a celebracdo de termos de cooperacdo e convénios com orgdos e entidades publicos
ou organizagbes da sociedade civil que exercam atividades congéneres, para o fortalecimento
da sua capacidade institucional, e a criacdo de nucleos de atendimento nos Estados e no
Distrito Federal;

X - fomentar e disponibilizar meios para a publicagdo de artigos cientfficos, com base em dados
coletados pela Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, ou por outras instituicées publicas ou
privadas, relacionados as informacoes sobre direitos humanos, fortalecimento da familia e suas
violagoes; e

Xl - sugerir, as dreas temdticas, propostas de politicas publicas e diretrizes de protecdo de
direitos humanos e de fortalecimento da familia, com base na andlise dos dados coletados pela
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

§ 1° A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos poderd agir de oficio quando tiver conhecimento
de atos que violem os direitos humanos individuais, coletivos e da familia.

§ 2° A Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos poderd receber, analisar e encaminhar
dendncias anbnimas.

§ 3° Nos casos de dentincias referentes a violacdo de direitos humanos de grupos cujas politicas
ou diretrizes estejam sob coordenacdo de outras dreas, a Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos observard, no que couber, as orientacées desses érgdos quanto as especificidades
dos grupos.

Considerando as atribuicdes da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, observa-se que
as demandas recebidas ndo se enquadram apenas no contexto das manifestacdes de ouvidoria
preconizadas pela Lei n® 13.460, de 23 de junho de 2017, em que o foco € a relacao dos
cidadaos com os servicos publicos prestados pela administracao publica. Pelo contrario, o foco das
competéncias da ONDH esta voltado as dendncias e as reclamacoes relativas a violagdo dos direitos
humanos.
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A.3 Normativos Internos

No que tange a Ouvidoria do MMFDH, observou-se que a Unidade dispde de documento
interno que estabelece o fluxo de tratamento das manifestacdes de ouvidoria no ambito do érgao.
Trata-se de normativo (sem nimero) publicado no Boletim de Servico do Ministério n® 25, datado
de 16/05/2019. Constam no normativo fluxogramas dos procedimentos, informacdes acerca dos
sistemas informatizados utilizados, e definicao dos prazos disponiveis para a realizacao de atividades
por parte da prépria Ouvidoria e das demais areas.

Ademais, encontra-se em andamento a elaboracao de normativo destinado a estabelecer
procedimentos a serem observados no recebimento, no tratamento, na tramitacao, e na analise
preliminar das dendncias relativas aos agentes e colaborados do Ministério.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Além do Coordenador-Geral da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, que exerce a
funcao de Ouvidor do Ministério, fazem parte da Ouvidoria outras trés pessoas:

* um servidor requisitado (DAS 101.3), que coordena as atividades de ouvidoria e do Sistema
de Informagao ao Cidadao (SIC); e

* dois colaboradores terceirizados, que atuam como respondentes das demandas de ouvidoria
e dos pedidos de acesso a informacao.

A.5 Canais de Atendimento

Para fins de recebimento de dendncias ou de reclamagdes relativas a violacdo dos direitos
humanos, a Ouvidoria do MMFDH disponibiliza os seguintes canais de atendimento:

* Disque 100: Disque Direitos Humanos. E um servico de disseminaco de informacdes
sobre direitos de grupos vulneraveis e de recebimento de denuncias de violacdes de direitos
humanos. Segundo os Relatérios de 2019 do MMFDH, a central do Disque 100 atendeu a
2.761.366 chamadas no ano de 2019;

* Ligue 180: Central de Atendimento a Mulher em Situagao de Violéncia. Tem por objetivo
receber denuincias de violéncia, reclamagdes sobre os servicos da rede de atendimento a mulher
e de orientar as mulheres sobre seus direitos e sobre a legislacao vigente, encaminhando-as
para outros servicos quando necessario. Segundo os Relatérios de 2019 do MMFDH, em
2019, o Ligue 180 registrou um total de |.314.1 13 atendimentos telefénicos;

* App Direitos Humanos Brasil: Aplicativo que permite a criagdo de dendncias de Direitos
Humanos. Podem ser realizadas dendncias de forma identificada ou andnima. Cada dendncia
recebe um nimero de protocolo para acompanhamento em tempo real dos andamentos.
E possivel a realizacao de denuncias por video chamada e chat direito com um atendente
devidamente capacitado, além de utilizacao da lingua brasileira de sinais — LIBRAS;

* Site do MMFDH: https://ouvidoria.mdh.gov.br/;

* E-mail da Ouvidoria: ouvidoria@mdh.gov.br;

* Telegram: Para utilizar o canal do Telegram, basta o cidadao digitar “Direitoshumanosbrasil”
na busca do aplicativo. Apds receber uma mensagem automatica, o cidadao é atendido por
uma pessoa da equipe da central Unica dos servicos;
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As denuncias recebidas sdo analisadas e encaminhadas aos érgaos de protecdo, defesa e
responsabilizacdo em direitos humanos.

A Ouvidoria também se utiliza da Plataforma Fala.BR como canal de recebimento das
manifestacdes de Ouvidoria.

No site do Ministério, consta link para o Fale Conosco, que permite o envio de mensagem
eletronica por meio de um formulario: https://www.gov.br/mdh/pt-br/canais_atendimento/contact-
info.

A.6 Sistemas Informatizados

Conforme informado acima, a Quvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento
das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018. Conforme informacdes
do Sistema, a Ouvidoria encontra-se habilitada desde outubro de 2018. Quanto aos canais de
atendimento Disque 100 e Ligue 180, a Ouvidoria informou nos seus Relatérios de 2019 que
utiliza o Sistema de Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos — SONDHA para recebimento das
manifestacoes provenientes desses canais telefénicos.

Quanto aos sistemas utilizados para tramite de manifestacdes para as dreas internas, nao
foram localizadas informagoes especificas.

A.7 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo, 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
a entidade como MMFDH - Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos e o periodo

de 01/01/2019 a 22/10/2020:

MMFDH - Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos

2.236 1

TOTAL DE MANIFESTACOES UND FEDERAIS

EM TRATAMENTO 55

MANIFESTACOES

90 ARQUIVADAS
0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO
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Observou-se o seguinte quantitativo de manifestagdes recebidas e tratadas pela Ouvidoria

por exercicio: 2019, de 1.013; e 2020, de 1.223.

QUANTITATIVO AO LONGO DO PERIODO

200

150

100

50

jan fev mar abr mai jun jul ago

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

& 2019
-» 2020

set out nov dez

Conforme observa-se nafigura acima, houve um aumento da demanda em 2020, e tal situacao
ndo passou despercebida pela Ouvidoria. Em pesquisas de busca livre na internet, localizou-se
matérias produzidas pelo MMFDH?* contendo informacdes acerca desse aumento. As principais
causas reportadas dizem respeito ao aperfeicoamento dos canais de denlincia administrados pelo
Ministério e ao efeito do isolamento social decorrente da pandemia causada pelo coronavirus, que

ocasionou o aumento da violéncia doméstica.

TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTAGOES

@ RECLAMACAO
SOLICITAGAO
DENUNCIA

=] SUGESTAO

-

@ ELOGIO
COMUNICAGAO

)
SIMPLIFIQUE

307 (14,1%)
486 (22,3%)
557 (25,5%)
159 (7,3%)

19 (0,9%)
650 (29,8%)

0 (0,0%)

4. https:/www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/maio/denuncias-registradas-pelo-ligue- | 80-aumentam-nos-quatro-primeiros-meses-de-2020
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RESOLUBILIDADE DA DEMANDA

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao

Parcialmente Sim

31% 26% 43%

TOTAL DE RESPOSTAS 269

SATISFACAO COM A RESPOSTA

satisracho paouviooria (23t JETIIIENN 222 | SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 269

PERFIL DOS USUARIOS

PERFIL DO CIDADAO PERFIL DO CIDADAO

TN o cnero| Q) ) LoCALZAGO 222 JRAGAE COR (7 )FANA ETARIA | 5 m @ ) LOCALIZAGAO (222 RACAE COR

Qtd de Solicitantes por Faixa Etaria =~ 1.
MASCULINO
O O 149 (19,7%)
FEMININO

192 (25,3%)

19 35 "
2,51% 4,62% 1,45% 91,42%
20-39 anos 40-59 anos 60-79 anos Néo Informado
Faixa Etéria
PERFIL DO CIDADAO PERFIL DO CIDADAO
' JFaxa EvARIA | 5 | GENERO | @ T L2 7 LN 222 |RACAE COR ) i | GE ©) Ao (22
) (&) { Q Il 222 |RACA (7])FAIXA ETARIA | ' | GENERO ( Q ) LOCALIZAGAO (222 LTINS
ﬂ UF Qtd de Solicitantes por Raca e Cor 0
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sp B5.09% e

wo J11.70% —— I

cE | |]1.28%
BA |087% Parda 12,1,\1%-91
7
ol ki preta 3,300 [ 25
MT  |064%
p } DF |064% Amarela U.m—:-v/n|5
L) PR |080%
7 Indigena  0,26% | 2
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Em relacdo ao indice de resposta a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na
Plataforma Fala.BR, das 2.236 manifestacdes respondidas conclusivamente pela Ouvidoria, houve
resposta a pesquisa em 269, perfazendo uma taxa de cerca de 12%.

Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem € obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante til em sftuagoes em que a
execucao do censo é inviavel ou antiecondmica e a informacao 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 extracao de todas as manifestagdes recebidas pela UA
no periodo 01/01/2019 a 22/10/2020, era composta de 2.236 manifestacdes.

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 190
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 2.336, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/01/2019 a31/12/2019, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no ndmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporgao para o total de |00 manifestacoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionéria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes 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 nimero de manifestacdes Simplifique € 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 manifestacao para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de |00;

5) Selecao das manifestacdes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

Data do Registro

Situacdo

Tipo Manifestacao
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Descricao Resposta
Orgao de Origem
Nome érgao
Descricao manifestacao
Pergunta Satisfacio
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacao: 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 manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
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 apds o registro
de prorrogacao no e-OUV, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Qualidade e conformidade do tratamento da manifestacao: avaliacdio dos
procedimentos de recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |2
a 24 do Decreto n® 9.492/2018. Considerou-se, também, o que dispde a Lei 13.460/2017
quanto a utilizacdo de linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario
de servicos publicos. Ainda, foi considerada a aplicacdo das diretrizes e das boas préticas
constantes no Manual de Ouvidoria Piblica, versao atualizada pela Ouvidoria-Geral da Unido
em novembro de 2019, que serve de importante referencial as Unidades de Ouvidoria.
Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestagdo no 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.

Na pratica tal avaliagdo se materializou em um questionario de dez perguntas, elencadas

abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?

3. As informacoes foram apresentadas com clareza e objetividade?
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4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da dentincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dentincia?
6. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
/. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adoc¢do da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢cdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

Considerando-se as respostas as questdes acima, ao final das andlises, estabeleceu-se, para
cada uma das manifestagdes das amostras de 2019 e de 2020, um entendimento que indica a
adequacao, a adequacao parcial ou a inadequacao do tratamento realizado.

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no ano de 2019
e 2020 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2019 a 22/10/2020.
Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas em que a
ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal extracao resultou em um total de
2.336 manifestacoes, sem duplicidade.

No total de manifestagdes recebidas pelo MMFDH no perfodo em questao foram extraidas
| 90 manifestacdes, conforme grafico abaixo:

TIPO DE QUANTIDADE
MANIFESTACAO_| 2013 200

Comunicagao 19 38
Denuncia 26 21
Elogio 3 2
Reclamacao |4 Il
Simplifique - |
Solicitacao 22 20
Sugestao 6 7

Soma 90 100

a) Prazo para Tratamento das Manifestacoes

Em relacdo a esse quesito, observou-se que a Ouvidoria deixou de tratar no prazo apenas |
(uma) manifestacdo em 2019 (dentre as 90 analisadas) e também | (uma) em 2020 (dentre as 100
analisadas).
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Tendo em vista a baixa incidéncia de manifestacoes atendidas fora do prazo, considera-se que
a Ouvidoria tem atendido satisfatoriamente a esse padrao de atendimento.

b) Qualidade e Conformidade do Tratamento das Manifestacoes

Quanto a esse ponto, cabe destacar que as respostas conclusivas, no geral, contaram com
textos escritos corretamente e com linguagem acessivel.

Em relacdo ao entendimento quanto a adequabilidade do tratamento de cada uma das
manifestacoes, o resultado obtido pode ser visualizado nas figuras a seguir.

AMOSTRA DE 2019

Como se classifica o tratamento técnico dado pela UA para as
manifesta¢des da amostra?

Parcialmente Adequado 12

Inadequado I 3

AMOSTRA DE 2020

Como se classifica o tratamento técnico dado pela UA para as
manifestacdes da amostra?

Parcialmente Adequado 27

Inadequado . 6

0 10 20 30 40 50 60 70 80

A ‘inadequacao” ou a “adequacdo parcial” no tratamento englobam situacbes que se
apresentaram em desconformidade com os normativos ou as boas praticas em ouvidoria vigentes.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade, Plano de Acao e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n® 19312/2021/CGOUV/OGU/
CGU, em 04/10/2021, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das
constatacoes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em 08/10/202 1, foram discutidos
os cinco 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® 4204/202 | /CGOUVI/ONDH/MMFDH, datado
de 22/10/2021, no qual sao feitas consideragdes sobre as recomendacdes do Relatorio Preliminar
de Avaliacao e é apresentado o Plano de Acdo contendo medidas para atender as deliberacoes
propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliagao. Tal plano de acao € reproduzido
ao final deste relatorio.

As consideracdes da UA em face do teor das recomendacdes do Relatério Preliminar de
Avaliacao sao apresentadas de forma resumida a seguir:

Recomendacao | - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno das manifestacoes, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021, a
fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacao de informacoes sensiveis em outros sistemas.

A respeito da Recomendacao | do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

‘(...) Entendemos a importdncia dessa utilizagdo para melhoria da rastreabilidade e
mensuragdo dos dados tramitados na unidade. Nesse sentido, acatamos a recomendacdo e
readequaremos nosso fluxo para tird-lo do SEI (Sistema Eletrénico de Informagdes), transferindo
assim a operacdo para o moédulo fala.BR".

Recomendacao Il - Encaminhar subsidios aos gestores com informacoes que possibilitem
a melhoria dos servicos publicos prestados pelo 6rgao, elaborando relatoérios gerenciais
que contenham informacoes estratégicas consumidas pelas areas gestoras do 6rgao, de
modo a atender a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade,
objetividade e tempestividade.

A respeito da Recomendacio Il do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“(...) Trata-se de importante atuacdo da Ouvidoria que hoje detém informacoées importantes
quanto a visdo e relacionamento do cidaddo com servico publico (no caso, MMFDH).
Portanto, entendendo a importdncia da prdtica para subsidiar a tomada de decisées em nivel
estratégico, jd iniciamos nesse més de outubro o encaminhamento de dados analiticos as
unidades organizacionais e vamos instituir, em periodicidade semestral, para envio a autoridade
maxima, um relatério detalhado”.

Recomendacao Il - Publicar o Relatério Anual de Gestao das atividades da ouvidoria
conforme orientacoes na Lein® 13.460/2017 e PortariaCGU n°581/2021, submetendo-o
a autoridade maxima do orgao e publicando-o na pagina do sitio eletronico da ouvidoria.
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A respeito da Recomendacao Ill do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“(...) O Relatério anual de gestéo da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos ndo estd publicado,
mas o serd antes do encerramento do exercicio 2021, quando entdo nos responsabilizamos
por encaminhar para a Ouvidoria-Geral da Unido, o link com a publicacdo no sitio eletrénico”.

Recomendacao IV - Atualizar a Secao Ouvidoria do sitio eletronico do MMFDH, a fim
de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na
Internet e a divulgacao das atividades executadas pela unidade, contribuindo para a
promocao da transparéncia ativa.

A respeito da Recomendacao IV do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“(...) Diante da observacdo, jaG tomamos providéncias para a melhoria da experiéncia de
navegacdo e acesso para uma resposta imediata a OGU e para o usudrio. Entretanto, estamos
trabalhando para melhorias mais aprofundadas e a oferta de um melhor servico. No endereco:
https://www.gov.br/mdh/pt-br, ja é possivel alcancar na barra de tarefas, um direcionamento
em separado e especifico para questdes relativas as manifestacées, solicitacbes de informagoes
e dados especificos de ouvidoria setorial”.

Recomendacao V - Promover a classificacao adequada da tipologia das manifestacoes
registradas durante seu tratamento, de modo a corrigir as inconsisténcias identificadas.

A respeito da Recomendacao V do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“(...) Acatada e jd incorporada a metodologia de reclassificagdo adequada das manifestacées,
visando a corrigir as possiveis inconsisténcias identificadas.

Analise da Equipe de Avaliacao e Plano de Acao

A UA consignou no Oficio n® 4204/202 I /CGOUVI/ONDH/MMFDH que “(...) o processo
de avaliacdo contribui diretamente para a correicao das rotinas de nossa unidade e fortalecimento
da rede de ouvidorias como um todo” e demonstrou que as cinco recomendacdes propostas pela
OGU sao pertinentes, tendo ja implementado duas agdes em suas rotinas: o encaminhamento de
dados analiticos as unidades organizacionais e a metodologia de reclassificacdo das manifestacoes,
sempre que necessario.

Dada a apresentacao do plano de acdo pela UA, com previsao de espectro de até o final
de fevereiro de 2022 para conclusdo de todas as acdes, a OGU realizard o monitoramento de
providéncias, por meio de comunicacao oficial e/ou realizacdo de reuniago com os gestores, de
modo a verificar a atual situagdo da implementacdo integral das recomendacdes em questdo.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizard a identificacdo e individualizacao dos beneficios
financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizacao conforme alcada deciséria da OGU.
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RECOMENDACAO

ACAO

) _PLANO DE ACAO .
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS

RESPONSAVEL PELA
EXECUCAO

PRAZO PARA

IMPLEMENTACAO

ESTADO ATUAL*

Recomendacao I:
Quanto a utilizacao
do médulo de triagem
e tratamento da
Plataforma Fala.BR.

Recomendacao l:
Encaminhamento de
subsidios para gestao

estratégica da unidade.

Recomendacao lI:
Publicacdo Relatério
Anual de Gestao.

Utilizar o médulo de
triagem e tratamento da
plataforma Fala.BR. Até
o momento o fluxo no
interior da Unidade €
realizado pelo SEI.

Criar fluxo de
informagdes com
dados consolidados

e descritivos, que
possam subsidiar a alta
administragao, para a
tomada de decisdes.

Publicar o Relatério
Anual de

Gestao.

Apresentacao e treinamento
da equipe da Ouvidoria

e pontos focais de toda

a unidade. Responsavel:
CGOULV.

Elaborar documento periddico
com dados para a alta
administracdo. Responsavel:
COSIC.

Elaborar e publicacao o
Relatério Anual de Gestao.
Responsavel: CGOUV.

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA » FUNDAGCAO JOAQUIM NABUCO - FUNDAJ

Até o final do
més de fevereiro
de 2022

Implementado

Até o final
do més de
dezembro

Prevista.

Atendida — 00135.223788/202 | -

38. Ja iniciamos nesse més de
outubro o encaminhamento

de dados analiticos as unidades
organizacionais e vamos instituir,
em periodicidade semestral, para
envio a autoridade maxima, um
relatério detalhado.

Em andamento: Relatério de
Gestdo sendo elaborado.

Melhoria da
rastreabilidade e
mensuracao dos dados
tramitados na unidade.

Subsidiar a tomada
de decisbes em nivel
estratégico.

Importante ferramenta
a disposicao do
cidadado, para
acompanhamento
das acoes e da
gestao da Ouvidoria
MMFDH. Obedece
ao mandamento

de transparéncia e
acompanhamento da
gestao.




RECOMENDACAO

) _PLANO DE ACAO ’
AVALIACAO DA OUVIDORIA DO MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS

RESPONSAVEL PELA
EXECUCAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

ESTADO ATUAL*

BENEFICIO

Recomendacao

IV: Atualizacdo da
Secdo Ouvidoria no
sitio eletronico do
MMFDH.

Recomendacao

V: Promover a
classificacdo e a
reclassificacao
adequada da tipologia
das manifestagoes.

Melhorar o acesso ao
Portal da Ouvidoria,
para insercao de
manifestacoes, busca de
dados e informacoes.

Reclassificar a tipologia
das manifestacoes, que
chegam erroneamente
classificadas.

Implementar melhorias de Até o final de

acesso ao Site. Responsavel: dezembro 2021.
CGOUV/GAB/ASCOM.
Reclassificar a Tipologia. Implementada

Responsavel: COSIC

Atendida: J& elaboramos um
caminho especffico para a
Ouvidoria do MMFDH (acesso
a informagao). E estamos
trabalhando na melhoria

desse caminho, inclusive com
langamento de um chat boot.
https:/Avww.gov.br/mdh/pt-br/
canais_atendimento/ouvidoria-
do-mmfdh

Atendida: As manifestacbes
identificadas j& foram alteradas e

o procedimento ja foi adequado.

Melhorar o acesso a
informacao ao usuario
do servico publico,

é oferecer de forma
clara a possibilidade

de manifestacdo e
conhecimento das
atividades da Ouvidoria
MMFDH.

Promove o correto
tratamento das
manifestacoes,
prestando um melhor
Servico para o usuario
e impacta diretamente
na classificacdo e
acompanhamento
realizado pelo
Ouvidoria.
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