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Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacao do Ministério do Desenvolvimen-
o Regional — MDR, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes a servicos publicos prestados por
aquela entidade.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € 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 funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

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

A Unidade apresentou Boas Préticas na execucdo das atividades de
Ouvidoria, tais como:

a) Agdes de Ouvidoria interna: a Unidade distribuiu nos edificios
do Ministério, placas contendo QR Code, fixadas em locais de uso
comum e de grande circulagao;

b) Gestdo e Seguranga da Informacao: limitacdo do acesso dos
colaboradores terceirizados ao sistema e-SIC e a Plataforma
Fala.BR, bem como restringiu o tratamento das denlncias a um
servidor efetivo;

) Andlise de Dados e Geracdo de Informacdo: o MDR utiliza
o software Microsoft Power BI®, que dispoe de painéis de
gerenciamento e proporcionam o monitoramento dos resultados,
com apresentacdo na pagina da Ouvidoria no website do érgao;

d) Criacdo de modelos para os despachos de tramites internos a
fim de proporcionar celeridade e uniformidade ao tratamento das
demandas;

e) Criacdo de uma rotina de lembretes e cobrancas para as
unidades administrativas responsaveis por fornecer subsidios as
repostas a serem fornecidas aos cidadaos.

No que tange as Oportunidades de Melhoria, verificou-se a
necessidade de integracao e acompanhamento das demandas no que
tange as manifestagdes encaminhadas para as unidades de ouvidoria
vinculadas ao Ministério.

A partir da avaliacdo, foi recomendado a Ouvidoria que avaliasse
o modelo a ser instituido para implementacdo de uma politica de
integracdo/cooperacdo entre a Ouvidoria do MDR e as Ouvidorias
das unidades supervisionadas/vinculadas ao Ministério,  tendo em
vista a otimizagdo do tratamento das manifestacdes, a promogdo do
intercambio de técnicas, boas praticas e discussdes sobre temas de
interesses comum das ouvidorias do setor, estabelecendo normas
especfficas, ou mesmo um férum ou comité permanente.



CONTEUDO

LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS ........oovooeeeeeeeeereeenessenessenessesessessssessssessssenssensasenes 6
APRESENTACAOQ .........coovueeererrernreessesssssssessesssssssessessesessssessssessessessssssesssssssessssassessens 7
OBJETO .....oceeeeerernecrnecsnsesesaesessesesassessssssssesassessesssssssssessssessssessssessssssssssssssssesseses 7
OBJETIVO E ESCOPO .........coeerrecrnncrnnennnesnaesssesessessssessssessssessssesssssssssessssessssesseses 8
METODOLOGIA ..........eoeeeeeeeeeeeeeereesesesessesesesesesensasessssssasessnssesessssesesssesensssssnssssssneas 8
UNIDADE AVALIADA .......ooeoeeeeeeeeeeeeeeeeseesessesessesessessasesssenssensasessasessasessassssesessesessansans 9
RESULTADOS DOS EXAMES .........ooveoeeeeeeeeeenersesessesessessssessssssssssssssesesensssenssssnssssnssens 10
ACHADO I: BOAS PRATICAS ADOTADAS PELA OUVIDORIA DO MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIO-
NAL-MDR.......oeeeeiierreeeeceeernneeecoeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 10
ACHADO 2: NECESSIDADE DE INTEGRAgAO E ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS NO QUE TANGE AS
MANIFESTA(;()ES ENCAMINHADAS PARA AS UNIDADES DE OUVIDORIA VINCULADAS AO MINISTERIO..... Il
RECOMENDAGOES .............cevueneeneressennesssessessesssessessssessessssessessessssssessessssessessessssens I3
CONCLUSAD .....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeesesessesesessesesessssssensssassssnssssnssssssessasesessnsssensasssessasssssensans 13
APENDICE ......eoeeeeeeeeeeeeeeeveeenesesssssesesesenssssasasesessssssssasssasessssnsassssssesessssssssnsasssesesens 14
APENDICE A INFORMAgﬁES DETALHADAS DA UNIDADE AVALIADA.............cuueeeeeeeeecesssseccsesssssssssssssosses 14
A.l Informacges Gerais 14

A.2 Competéncias 14

A.3 Boas Praticas 16

A.4 Dados do Painel Resolveu [7

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL




LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Unido

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

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MDR: Ministério do Desenvolvimento Regional

MI: Ministério da Integracao

OUV: Ouvidoria do MDR

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informagao 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 Unidao (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 corrupgao 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, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

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

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a funcdo de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'I. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

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

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIIl - 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 Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, 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”.

OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio 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 relatdrio 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 missdo. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

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

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se metodologia contendo as seguintes etapas:
* Planejamento;
* Trabalhos exploratérios;
* FElaboracdo do relatério de avaliacao;
* Apresentacdo do Relatério de Avaliacdo ao Gestor;
* Reunido de busca conjunta de solucdes; e
* Elaboracao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

A primeira etapa do trabalho consistiu no levantamento de informagdes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no Portal do Ministério, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao - Fala.BR, no Painel Resolveu?, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o
tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

A segunda etapa, permitida pelo levantamento das informacdes iniciais, consubstanciou-se
em questionario elaborado pela equipe da OGU, que foi respondido pelo gestor responsavel pela
Ouvidoria do MDR, onde se buscou obter respostas para quesitos previamente definidos no plano
de trabalho, considerando as caracteristicas da unidade. Cabe registrar, ainda, que foram realizadas
reunides de aprofundamento das questdes propostas, estas desenvolvidas com a equipe de gestao
da Ouvidoria setorial avaliada.
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O presente relatério contempla a terceira etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, sendo que seu conteldo foi organizado de forma a registrar e comunicar aspectos
relacionados com aprimoramento e melhoria da gestao da Ouvidoria, além de destacar boas
praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria de Ministério do Desenvolvimento
Regional.

O Ministério do Desenvolvimento Regional — MDR é um ¢érgao da Administracdo Publica
Federal Direta que integra, numa Unica Pasta, as politicas publicas de infraestrutura urbana e de
promocao do desenvolvimento regional e produtivo. Assim, reline as atribuicdes que estavam sob
responsabilidade dos extintos Ministérios das Cidades (MCid) e Ministério da Integracdo Nacional
(MI), com adaptacdes para otimizar a administracao de programas, recursos e financiamentos.

A Portaria MDR N© 948/2020 estabelece o funcionamento da Ouvidoria do Ministério do
Desenvolvimento Regional - MDR, atribuindo competéncias para receber, analisar, responder,
encaminhar e monitorar, reclamacdes, solicitacdes de providéncias, elogios, sugestdes e denlincias,
assim como o tratamento das demandas de desburocratizacao do Simplifique!

De acordo com o Relatério de Gestao, no ano de 2019, a Ouvidoria-Geral recebeu e tratou
365 manifestacbes de ouvidoria. Em 2018, o antigo Ministério da Integracao Nacional recebeu
587 demandas e o Ministério das Cidades, 880, somando-se, assim, |41/ manifestacdes. E ainda,
que o canal de entrada mais utilizado pelos usuarios foi o registro direto na Plataforma Fala.BR
(68%), seguida do recebimento por cartas (14%), do atendimento telefdnico, incluindo o 0800
(1'1%), por e-mails (5%), presencialmente (1%) e outros canais como os formularios impressos

(1%).

Além dos canais de entrada tradicionais, no Projeto de Integracdo do Rio Sao Francisco, sao
apresentadas manifestacdes por meio das Caixas de Comunicacao (urnas) localizadas em distritos/
comunidades beneficiadas pelo projeto, em que o cidaddao pode inserir o formulario com sua
demanda.

No que se refere a Integridade, em 2019 o Ministério do Desenvolvimento Regional langou
um Programa com o objetivo de promover uma cultura de ética e transparéncia em todas as esferas
de atuagdo. Esse Programa esta sob a coordenacdo da Assessoria Especial de Controle Interno,
e a Ouvidoria-Geral do MDR € uma das instancias de integridade, juntamente Corregedoria e a
Comissao de Etica Setorial.

Acrescenta-se que, a Unidade, no relatdrio de gestao, exarou recomendagdes para o exercicio
de 2020, como a finalizagdo da portaria que visa estabelecer o funcionamento da Ouvidoria-Geral;
a definicao dos procedimentos a serem aplicados as manifestagdes de ouvidoria e aos pedidos de
acesso a informacao recebidos no ambito do Ministério, apontou a necessaria disseminagao das
praticas e dos resultados da Ouvidoria, como a publicacdo de boletins mensais e a adogao de
acoes visando elevar os indices de satisfacao dos atendimentos.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagdo realizado na
Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Regional — MDR.

Entende-se por Boas Préticas as iniciativas da UA que promovam o aprimoramento do controle
social, a ampliacao de espacos e canais de participacao social na gestao e a melhoria na prestacao
de servicos publicos por meio de ouvidorias. Posto isso, tem-se:

Achado 1: Boas praticas adotadas pela Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento
Regional-MDR

Na avaliacdo realizada, foi possivel identificar a existéncia de praticas empregadas na unidade
que merecem destaque, pois, aléem de focarem na entrega de servicos de qualidade ao usuario, tém
como objetivo a otimizacao na utilizacdo tanto dos recursos pessoais como dos recursos fisicos a
disposicao do Ministério, em face da grande diversidade de temas atualmente sob responsabilidade
da pasta, as quais sao destacadas a seguir:

a) Acdes de ouvidoria interna: a Unidade distribuiu nos edificios do Ministério, placas contendo
QR Code, fixadas em locais de uso comum e de grande circulagao, tais como banheiros e copas,
facilitando o registro das manifestacbes de forma segura e privada. A acdo adotada estabeleceu
um canal de atendimento para atender as necessidades dos colaboradores que vivenciem conflitos
no ambiente de trabalho, bem como facilitar o registro de denuncias sobre desvios de conduta,
descumprimento de normas, reclamacoes diversas e demais processos e atendimentos internos.

b) Gestdao e Seguranca da Informacdo: a Unidade limitou o acesso dos colaboradores
terceirizados ao sistema e-SIC e a Plataforma Fala.BR, bem como restringiu o tratamento das
denuncias a um servidor efetivo, atual ocupante do cargo de Assistente da Ouvidoria. Sobre isso,
a Unidade informou, complementarmente, que a restricao se refere ao tratamento de denudncias
envolvendo supostas infracdes disciplinares ou éticas cometidas por agentes publicos. As dendncias
categorizadas segundo seu contelido como "politicas publicas" também sdo tratadas pelos demais
servidores efetivos.

¢) Andlise de Dados e Geracao de Informacio: o MDR utiliza o software Microsoft Power
BI®, que dispde de painéis de gerenciamento e proporcionam o monitoramento dos resultados,
com apresentacao na pagina da Ouvidoria no website do érgao.

d) Criacao de modelos para os despachos de tramites internos a fim de proporcionar celeridade
e uniformidade ao tratamento das demandas, bem como a elaboracdo de trés fluxos, sendo eles:
de tratamento das manifestacdes de ouvidoria; de tratamento dos pedidos de acesso a informacao;
e de tratamento dos recursos aos pedidos de acesso a informacao.

e) Criagado de uma rotina de lembretes e cobrancas para as unidades administrativas
responsaveis pelas respostas das manifestacdes de ouvidoria e para os pedidos de informacao.

Visualiza-se assim, que a Unidade foi proativa na adocao de praticas com vistas a melhorar a
qualidade do servico.
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Achado 2: Necessidade de integracao e acompanhamento das demandas no que tange as
manifestacoes encaminhadas para as unidades de ouvidoria vinculadas ao Ministério.

Sobre a integracao entre o MDR e as unidades vinculadas, o atual modelo instituido se
apresenta insuficiente ao pleno atendimento das diretrizes a serem observadas pelas unidades de
Ouvidoria. Cabe destacar que a Pasta possui as seguintes vinculadas:

a) autarquias:

| Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazoénia - Sudam;

2. Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste - Sudene;

3. Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste - Sudeco;

4. Departamento Nacional de Obras Contra as Secas - Dnocs; e

5. Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA; e

b) empresas publicas:

| . Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco e do Parnaiba - Codevasf;
2. Companhia Brasileira de Trens Urbanos - CBTU; e

3. Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. - Trensurb.

Oportuno mencionar que a Lei 13.460/2017 prevé, art. 13 1a V.

Art. 3. As ouvidorias terdo como atribuicées precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas
em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
[l - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as
determinacoes desta Lei;

A partir da integracao entre as entidades, podem surgir medidas de aprimoramento da
organizacdo e das atividades, a fim de subsidiar o controle e a elaboracdo de seus relatérios
gerenciais estatisticos, e, ainda, medidas de racionalizacao, promocao do intercambio de técnicas e
boas praticas nas unidades de ouvidoria das entidades vinculadas.

Sobre isso, a unidade relata a existéncia de alinhamento técnico, que foi inserido no Plano de
Trabalho da Ouvidoria-Geral, para o exercicio de 2020 (previsao de inicio em maio), o alinhamento
técnico com as entidades vinculadas a fim de monitora-las e auxilia-las, e que, foi criado um grupo,
em um aplicativo de mensagens instantaneas, com a finalidade de possibilitar a aproximacao entre
as ouvidorias vinculadas ao MDR, por meio da troca de experiéncias e do compartilhamento de
informacdes.
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Do mesmo modo que o acompanhamento das manifestagdes encaminhadas as unidades
vinculadas permite, também, que a unidade possa atuar de forma integrada, sendo que o
acompanhamento auxilia na busca das solugdes apresentadas a demanda, na otimizagao do prazo
de atendimento, no incremento do nivel de satisfacdo com o servico publico prestado, dentre
outros parametros que o MDR considerar relevante.

Fonte: questionario: item 31

Desejado: pleno cumprimento da diretriz de integracao entre a Ouvidoria do MDR e suas
respectivas unidades vinculadas e acompanhamento da conclusao das manifestacdes encaminhadas
pelos usuarios de servicos publicos.

Referéncia: Lei 13.460/2017 arts.13 Vl e 23, Decreto n® 9.492/2018 arts. 9°e 10, lle Vl e
IN OGU n° 52018, art. 2° Il e V. art. 4° 1 e Il.

Manifestacao do Gestor

Em atendimento aos apontamentos constantes do Relatério Preliminar, a Unidade encaminhou
o Oficio n® 73/2020/Ouvidoria-Geral/SE-MDR, de 18 de setembro de 2020, relatando que,
além da criacio do grupo em um aplicativo de mensagens instantaneas, foi desenvolvida a Wiki
de compartilhamento do conteldo publicado pelas ouvidorias publicas do MDR e suas unidades
vinculadas; que foram realizadas reunides com os representantes de cada uma das entidades
vinculadas, bem como foram elaborados relatorios de diagndsticos encaminhados aos ouvidores,
contendo sugestdes de melhorias a serem adotadas em cada uma das entidades, de modo a
fortalecer seus nlcleos de ouvidoria, os quais estdio em monitoramento pela Unidade, com a
finalidade de acompanhar a implementacao das melhorias sugeridas.

A Ouvidoria, na oportunidade, também encaminhou a mencionada documentacao ao Sr.
Secretério Executivo da Pasta, aos Dirigentes, Auditorias Internas e Conselhos — no caso das
empresas publicas — das referidas entidades, conforme oficios apresentados.

Por fim, a Unidade registrou que esta em andamento o atendimento da recomendacao “Avaliar
0 modelo a ser instituido para implementacdo de uma politica de integracdo entre a Ouvidoria do MDR
e as Ouvidorias das unidades vinculadas ao Ministério, tendo em vista a otimizacdo do tratamento das
manifestacées, a promogdo do intercdmbio de técnicas, boas prdticas e discussées sobre temas de
interesses comum das ouvidorias do setor, estabelecendo normas especificas, ou mesmo um férum ou
comité permanente”.

Analise da OGU

A Unidade, pelo exposto, iniciou a adocao de providéncias visando atender a recomendacao
de se instituir uma politica de integracao entre a Ouvidoria do MDR e as Ouvidorias das unidades
vinculadas ao Ministério.

Dada a caracteristica da providéncia a ser adotada, o nUmero de atores envolvidos, dentre
outros aspectos, € compreensivel que o cumprimento da recomendacao demande mais tempo, do
que o decorrido entre os trabalhos de campo e o presente relatério.

Todavia, considerando a necessidade do pleno cumprimento do disposto na Lei 13.460/2017,
art. 13 1l e IV e, ainda, de acordo com a diretriz estabelecida no inciso Il do art. 2° da IN OGU n°
5/2018, de modo oficialmente institucionalizado, mantém-se o presente achado, de modo que,
por ocasiao do monitoramento, seja verificada a total implementacao da recomendacao.
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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 do
Desenvolvimento Regional, a partir dos Achados na Avaliacao:

Recomendacao |: Avaliar o modelo a ser instituido para implementacao de uma politica de
integracao/cooperacao entre a Ouvidoria do MDR e as Ouvidorias das unidades supervisionadas/
vinculadas ao Ministério do Desenvolvimento Regional, tendo em vista a otimizacao do tratamento
das manifestacdes, a promocao do intercambio de técnicas, boas praticas e discussdes sobre temas
de interesses comum das ouvidorias do setor, estabelecendo normas especificas, ou mesmo um
fébrum ou comité permanente.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacido teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Regional, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo, foram
analisados a estrutura e a gestao do drgao e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente
a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacao do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo orgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, bem
como as informacdes coletadas durante as interlocucbes com os gestores da unidade.

Sobre o resultado dos exames, identificou-se, inicialmente, que o MDR nao possufa um espago
especfifico para atendimento ao publico, de forma presencial, tanto para demandas de Ouvidoria
quanto para o atendimento do Servico de Informacao ao Cidadao.

Todavia, em agosto de 2020 houve a mudanga da localizagdo fisica da Ouvidoria para o Setor
de Grandes Areas Norte 906, Mddulo F Bloco A, Salas PO4 a P06, passando a unidade a dispor
de espaco especifico para atendimento presencial ao publico. Merecendo, assim, destaque para a
tempestiva adocao de providéncias por parte da Unidade avaliada.

Verificou-se ainda, a existéncia de oportunidades, espaco, para maior integracao entre as
entidades supervisionadas/vinculadas ao Ministério, visando o atendimento da Lei 13.460/2017/,
art. 13 1alV.

Sobre isso, a Unidade esclareceu que foram adotas providéncias; realizadas reuniées com os
representantes de cada uma das entidades vinculadas e, com base nas informagdes apuradas, foram
elaborados relatérios diagndsticos encaminhados aos ouvidores, contendo sugestdes de melhorias
a serem adotadas em cada uma das entidades, de modo a fortalecer seus nucleos de ouvidoria.
Todavia, resta a implementacdo formal e institucionalizada dessa polftica.
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Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacdo sao: readequacao de pessoal e espaco fisico da ouvidoria; reducao
do nimero de arquivamentos e encaminhamentos a outras unidades de ouvidoria; melhoria da
qualidade das respostas ao cidadao; e ampliacao das acoes de transparéncia e prestacao de contas
para a Administracao Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse
modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria.

APENDICE

Apéndice A+ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Direito Publico

Norma/Data de criacdo Decreto n® 9.666 de 02 de janeiro de 2019 -

E-mail E-mails: ouvidoria@mdr.gov.br / sic@mdr.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/mdr/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/ouvidoria
Canal de atendimento WhatsApp: https://wa.me/556191028236

Correspondéncias: A/C Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento
Regional - Servico de Protocolo do Ministério do Desenvolvimento Regional

- Esplanada dos Ministérios, Bloco E, Sala T-50, Zona Civico-Administrativa, CEP:
70067-90| — Brasflia/DF

Endereco Setor de Grandes Areas Norte, 906 Médulo F Bloco A, Edificio Celso Furtado,
Salas PO8 a P10, CEP: 70790-060, Brasilia/DF
Telefone 61)2034-5598 / (61)2034-5777

A.2 Competéncias

O Decreto n® 1 1.065, de 06 de maio de 2022 atualiza a Estrutura Regimental do Ministério
do Desenvolvimento Regional, e prevé as seguintes competéncias:

Art. [° O Ministério do Desenvolvimento Regional, érgdo da administracdo publica federal
direta, tem como dreas de competéncia os seguintes assuntos:

| - politica nacional de desenvolvimento regional;
I - politica nacional de desenvolvimento urbano;
[l - politica nacional de protecdo e defesa civil;
/

V - politica nacional de recursos hidricos;
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V - politica nacional de seguranca hidrica;

VI - politica nacional de irrigagdo, observadas as competéncias do Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento;

VIl - politica nacional de habitacdo;

VIII - politica nacional de saneamento;

IX - politica nacional de mobilidade urbana;

X - formulacdo e gestdo da politica nacional de ordenamento territorial;

Xl - estabelecimento de diretrizes e prioridades na aplicacdo dos recursos dos programas de
financiamento de que trata a alinea "c” do inciso | do caput do art. 159 da Constituicdo;

Xll - estabelecimento de normas para o cumprimento dos programas de financiamento
relativos ao Fundo Constitucional de Financiamento do Norte - FNO, ao Fundo Constitucional

de Financiamento do Nordeste - FNE e ao Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-
Oeste - FCO:;

Xl - estabelecimento de normas para o cumprimento das programacoes orcamentdrias do
Fundo de Investimentos da Amazénia - Finam e do Fundo de Investimentos do Nordeste -
Finor;

XIV - estabelecimento de diretrizes e prioridades na aplicagdo dos recursos do Fundo de
Desenvolvimento da Amazonia - FDA, do Fundo de Desenvolvimento do Nordeste - FDNE e
do Fundo de Desenvolvimento do Centro-Oeste - FDCO;

XV - estabelecimento de diretrizes e critérios de alocacdo dos recursos do Fundo Nacional de
Habitacdo de Interesse Social - FNHIS;

XVI - estabelecimento de metas a serem alcangadas nos programas de habitacdo popular, de
saneamento bdsico e de infraestrutura urbana realizados com aplica¢do de recursos do fFundo
de Garantia do Tempo de Servico - FGTS;

XVII - estabelecimento de diretrizes e normas relativas a politica de subsidio a habitagdo
popular, ao saneamento e a mobilidade urbana;

XVIII - planos, programas, projetos e acdes de desenvolvimento regional, metropolitano e
urbano; e

XIX - planos, programas, projetos e acoes de:

a) gestdo de recursos hidricos;

b) infraestrutura e garantia da seguranca hidrica;

c) irrigacdo;

d) protecdo e defesa civil e de gestdo de riscos e desastres; e
e) habitacdo, saneamento, mobilidade e servicos urbanos.

Pardgrafo (nico. A competéncia de que trata o inciso X do caput serd exercida em conjunto
com o Ministério da Defesa.

Em relacdo as entidades vinculadas, tem-se:

Art. 2° O Ministério do Desenvolvimento Regional tem a seguinte estrutura organizacional:

V - entidades vinculadas: (...)
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a) autarquias:

| Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazénia - Sudam,;

2. Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste - Sudene;

3. Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste - Sudeco;

4. Departamento Nacional de Obras Contra as Secas - Dnocs; e

5. Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico - ANA; e

b) empresas publicas:

| Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Séo Francisco e do Parnaiba - Codevasf;
2. Companhia Brasileira de Trens Urbanos - CBTU; e

3. Empresa de Trens Urbanos de Porto Alegre S.A. - Trensurb.

A Norma prevé ainda que a Unidade estd subordinada ao Gabinete do Ministro:
Art. 3° Ao Gabinete compete:

(...) V - coordenar as atividades relacionadas a ouvidoria e ao servico de que trata a Lei n°
12.527, de |8 de novembro de 201 | - Lei de Acesso a Informagdo.

A.3 Boas Praticas

De acordo com o Relatério de Gestao da Unidade, “a fim de aprimorar a atuacado como
ouvidoria interna e visando a aproximagao com os colaboradores deste 6rgao, a Ouvidoria-
Geral, em parceria com a Assessoria de Comunicacio, distribuiu nos edificios do Ministério, placas
contendo o QR Code que direciona para o site: www.mdr.gov.br/ouvidoria”.

De acordo coma Unidade O primeiro resultado dessa acao foi o aumento de aproximadamente
40% de acessos a pagina da Ouvidoria-Geral, pois em agosto de 2019 foram 846 visitas e em
setembro (apds a divulgacdo) foram | 193 visitas. E quanto ao recebimento de manifestacoes
internas que abordam problemas de conduta de agente publico, houve aumento significativo nos 4
meses que sucederam a divulgacao (setembro a dezembro) em comparagao com o mesmo periodo
de tempo antes da divulgacao (maio a agosto).

A OUVIDORIA-GERAL DO

~ MDR
ESTA AQUI PARA TE AJUDAR.

Apresente sua solicitagdo, elogio, sugestdo,
reclamagdo, dentincia ou pedido de informagao.

Fotografe o QR Code
com o seu celulare
manifeste-se

] PATRIA AMADA
www,mdr.gov.br/ouvidoria fm——_L L QBRASH-
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Outra iniciativa refere-se ao uso do software Microsoft Power BI®, que dispde de painéis de
gerenciamento e proporcionam o monitoramento dos resultados. A Ouvidoria utiliza o INTERAGE
painel interativo com os dados da Ouvidoria-Geral no qual os gestores, os agentes publicos e os
usuarios podem manipular o painel de forma intuitiva a fim de avaliar os resultados que almejam em
uma experiéncia de autoatendimento.

Criacdo de modelos para os despachos de tramites internos a fim de proporcionar celeridade
e uniformidade ao tratamento das demandas, bem como a elaboracao de trés fluxos, sendo eles:
de tratamento das manifestacoes de ouvidoria; de tratamento dos pedidos de acesso a informagao;
e de tratamento dos recursos aos pedidos de acesso a informacao.

A.4 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacgao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu? considerando
a entidade como Ministério do Desenvolvimento Regional; Ministério das Cidades e Ministério da
Integracao Nacional (MI), haja vista a fusao ja mencionada neste relatorio.

UMima Atualizagio: 06/1072022 6h00

1.067 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

Limpar Filtros

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1.056 (0] 11

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
Data Inicial Data Final

01/01/2019 H 01/12/2019 ‘

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

12,24% - "
Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 98 TOTAL DE RESPOSTAS 08
TIPOS DE MANIFESTACAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
@ RECLAMAGAO 216 (20,5%)
- 150
Solicitaggo SOLICITACAO 442 (41,9%) ;
| Sugestio
DENUNCIA 152 (14,4%) -
SUGESTAO 84 (8,0%) 2019
‘Tedos @ ELOGIO 8 (0,8%) -
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
= ) o JERE & °
[Todos . COMUNICAGAO 154 (14,6%) 7 3

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.
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QUANTIDADE » TEMPO cENero | \7) | LocaLizago SA1% RAGAECOR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etéria
Tratamento

As informagdes acima divergem das apresentadas no Relatério de Gestao da Unidade, pois,
Ministério do Desenvolvimento Regional foi criado a partir da uniao dos anteriormente denominados
Ministérios das Cidades e da Integracao Regional, o que, por distincdo no recebimento e tratamento
de demandas de ouvidoria acarretou em uma diferenga nos dados.
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