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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Controladoria-Geral da Unido (CGU), em cumprimento ao que estabelece o
artigo 14, inciso II, da Lei n® 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos
Publicos, apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2022.

Preliminarmente, esclarece-se que o presente relatério foi constituido com base na Estrutura
Regimental da Controladoria-Geral da Unido estabelecida no Decreto n? 11.102, de 23 de junho de
2022, e vigente ao longo do ano de 2022.

Destaca-se que as atividades de ouvidoria e de acesso a informacdo da CGU sao realizadas
pela Coordenacao-Geral de Atendimento ao Cidaddo (CGCID), unidade que compde a estrutura
da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), uma das cinco areas finalisticas do érgdo. No ano de 2023,
a Coordenacdo-Geral teve o nome alterado para Coordenagdo-Geral de Ouvidoria Setorial da CGU
(OUVCGU), mas ao longo deste relatério sera utilizado o nome vigente em 2022, qual seja, Coorde-
nacao-Geral de Atendimento ao Cidaddo (CGCID).

O Relatoério Anual de Gestao da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n? 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informacdes referentes as manifestagées recebidas.

De acordo com o artigo 52 da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, o Relatério Anual de
Gestdo deverd indicar, ao menos:

I - informagées sobre a for¢a de trabalho da unidade de ouvidoria,

II - 0 niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solug¢bes adotadas;

V - informacgédes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

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

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo deverd, ainda nos termos do artigo 15 da Lei n®
13.460/17, ser encaminhado a autoridade maxima do érgao a que pertence a unidade de ouvidoria
e disponibilizado integralmente na internet.

Este relatdrio, portanto, ndo se propde a apresentar todas as agées realizadas pela OGU durante
o ano de 2022, pois encontra-se focado no disposto na Lei n® 13.460/17, ou seja, em informagdes
relativas as manifestagdes e atendimentos realizados pela OGU, por meio da CGCID, durante o ano
de 2022.

Outro ponto de destaque deste relatério anual de gestéo, é o fato de que ele incorporou, pela
primeira vez, informagdes sobre os pedidos de acesso a informacao direcionados a CGU, regulados
pela Lei n® 12.527/2011. O Decreto n® 11.102, de 23 de junho de 2022 e, mais especificamente a
Portaria CGU n® 38, de 16 de dezembro de 2022, delegaram a CGCID a competéncia para exercer
as atividades do Servigo de Informagées ao Cidadao (SIC), a que se refere o art. 9° do Decreto n.°
7.724, de 2012.
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A esse respeito, cumpre registar que a Portaria n® 2.348, de 2 de outubro de 2020, prevé a
producéo de relatério gerencial anualmente pelo SIC, com as informacodes relativas aos pedidos de
acesso a informacao recebidos na CGU, o que esta sendo contemplado através deste documento.

2. FORCA DETRABALHO

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

Ao final do ano de 2022, a for¢a de trabalho da CGCID era composta por 4 colaboradores ter-
ceirizados e 14 servidores efetivos, incluidos aqui o Coordenador-Geral de Atendimento ao Cidadao
e dois chefes de servigo.

3. ATENDIMENTOS

A Coordenacdo-Geral de Atendimento ao Cidadao (CGCID) atua como interlocutora entre o
cidadao e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da ci-
dadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

E por meio da CGCID que sdo recebidos, examinados e encaminhados pedidos de acesso a
informacgdo, denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias e pedidos de
simplificacdo referentes a procedimentos e a¢des de agentes publicos, érgaos e entidades do Poder
Executivo federal.

O contato entre os usuarios de servigos publicos e a CGCID ocorre de diferentes formas, sendo
a principal delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR
(https://falabr.cqu.gov.br/). Essa plataforma possibilita o tratamento de manifestagdes de ouvidoria
e pedidos de acesso a informacéao, permitindo ao cidaddo escolher para qual érgao direcionar sua
manifestagao.

Além do recebimento de manifestacoes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a CGCID
recebe ainda cartas, e-mails e documentos via protocolo da CGU, que sao posteriormente inseridos
na referida plataforma, a fim de manter um repositério unico de manifestacoes, e realiza atendimentos
presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usudrios que a procuram.

No ano de 2022, foram realizados 363 atendimentos presenciais e telefénicos pela equipe da
CGCID. Destes, foram 292 atendimentos telefénicos e 71 presenciais. Houve uma diminuicao de 42%
na quantidade de atendimentos realizados, quando comparado ao ano de 2021:
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ATENDIMENTOS REALIZADOS

2021 614

I17

Total de atendimentos
realizados em 2022

363 I

2022 292
_E
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u Total Atendimentos telefénicos ~ mAtendimentos presenciais

Em que pese a redugdo de atendimentos telefénicos no ano de 2022 em comparacao a 2021,
observou-se crescimento expressivo na quantidade de atendimentos presenciais, uma provavel con-
sequéncia da retomada de atividades presenciais por parte da populagdo apés o periodo mais critico
da epidemia de COVID-109.

Por outro lado, através da Plataforma Fala.BR foram recebidas 13.711! manifesta¢ées de ouvi-
doria e 1.818 pedidos de acesso a informacao, cujo detalhamento das informagdes serd apresentado
nos proximos topicos deste relatorio.

4. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Primeiramente, é importante destacar que as manifestagées e pedidos LAI eventualmente
recebidos pela CGCID por carta, e-mail ou via protocolo sdo inseridas na Plataforma Fala.BR pela
equipe da CGCID em cumprimento ao inciso I do artigo 13 da Portaria n°® 581, de 9 de margo de
2021, razdo pela qual ndo serdo contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade na contagem.

Adicionalmente, informa-se que os dados referentes a pedidos de acesso a informacao serdo
tratados separadamente, no tépico 5 do presente relatério.

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

1. Fonte: Extrac6es realizadas em 11/02/2023 no Painel Resolveu (http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), utilizando os filtros
“Nome do Orgéo / Entidade” (CGU - Controladoria-Geral da Uni&o) e “Periodo” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2022); e na Plataforma
Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br/), abas “Encaminhamentos de Manifestagdes” e “Tratar manifestagdes”, utilizando os filtros “Orgao de
Origem” (CGU - Controladoria-Geral da Unido) e “Periodo de encaminhamento” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano), excluindo
os valores referentes ao “Formuldrio” (Acesso a Informacéo).

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO * RELATORIO ANUAL DE GESTAO + 2022 CGy
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Das 13.711 manifestagdes de ouvidoria recebidas em 2022, 6.627 foram encaminhadas a ou-
tros érgaos ou entidades, em funcdo da competéncia para a adogao das respectivas providéncias,
conforme previsdo do §3° do artigo 16 do Decreto n® 9.492/18. A figura abaixo apresenta a evolugao,
desde 2017, do quantitativo de manifesta¢des recebidas e encaminhadas pela CGCID:

Total de manifestagées
recebidas pela CGCID
em 2022

13.711

Total de manifestagées
ndo encaminhadas
pela CGCID em 2022 e
concluidas na CGU

7.084

Total de manifestagées
encaminhadas pela
CGCID em 2022

6.627
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EVOLUCAO ANO A ANO

33.795

8.655 8.827
7.084
9.878 5.551 N
3.734
5982 6.627
2017 2018 2019 2020 2021 2022
«=@==Total

=@ Manifestacd es ndoencaminhadas pela CGCID

Manifestagd es encaminhadas para outras instituic oes

Observa-se do grafico que houve uma queda expressiva na quantidade total de manifestagdes
recebidas pela CGCID quando comparado ao ano de 2021. Todavia, o nimero de manifestagdes ndo
encaminhadas pela CGCID segue proximo da média quando comparado aos anos anteriores 2021,
2020 e 2019. Por outro lado, o nimero de encaminhamentos para outras institui¢des foi bem inferior

ao ano de 2021.

De acordo com os dados extraidos do “Painel Resolveu?”?, houve um aumento no total de
manifestagdes recebidas pelo Poder Executivo federal (PEF) através da Plataforma Fala.BR em 2022.

2. Extragdo realizada em 30/03/2023

CGU
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Em que pese o aumento global no recebimento de manifestagdes através da Plataforma Fala.
BR, a reduc¢do na quantidade de manifestagdes recebidas pela CGCID em 2022 pode ser explicada,
em parte, por uma redugao no registro de manifestacdes que envolvem beneficios e auxilios rela-
cionados ao COVID-19. Conforme o grafico abaixo, verifica-se redugdo no ano de 2022 em relacao
as manifestagdes categorizadas com os assuntos “Coronavirus (COVID-19)” e “Fraude em auxilio
emergencial — coronavirus”, quando comparado ao ano de 2021 e 2020. A CGU recebeu grande
quantidade deste tipo de manifestacdo nos anos de 2021 e 2020.

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO * RELATORIO ANUAL DE GESTAQ * 2022
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Total de manifestagées
com assunto "Coronavirus
(COVID-19)" ou "Fraude
em auxilio emergencial -

coronavirus" na Plataforma Fala.

BR em 2022

8.326

Das manifestac¢des recebidas pela Ouvidoria da CGU, do total de 13.711 manifestagdes, 7.084
manifestagdes ndo foram encaminhadas para outras institui¢des, recebendo tratamento e resposta
conclusiva pela prépria CGCID. Destas, 6.788 foram direcionadas, pelos usudrios de servigos pu-
blicos, diretamente a CGU e 296 foram reencaminhadas por outros 6rgaos para tratamento da CGU.
As outras 6.627 manifestacdes foram recebidas, analisadas e encaminhadas a outros érgdos ou
entidades, em fung¢do da competéncia para a adogao de providéncias. Abaixo é possivel verificar

TOTAL DE MANIFESTAGCOES COM ASSUNTO "CORONAVIRUS
(COVID-19)" OU "FRAUDE EM AUX{LIO EMERGENCIAL - CORONAVIRUS"
NA PLATAFORMA FALA.BR (PEF)

160.000

140.000

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

142.807

2020

57.178

8326

2021 2022

cada uma dessas situagdes, detalhada por tipologia da manifestagao:

Simplifique = 4
Elogio 1 61
Sugestao B 141
Denincia e 1380
Solicitacao m——m—— 1490
Reclamagcdo m——— 1883
Comunicagéo I 2125
O 1000 2000 3000

m Nao encaminhadas: 7.084

CGU

Simplifique @ 1

Elogio | 21

Sugestao 1 120

Dendncia 388

Comunicacao 996

Solicitacao 1591

Reclamacao 3510

0 2000 4000
Encaminhadas: 6.627

Simplifique = 5
Elogio | 82
Sugestao 261
Denuncia 1768
Solicitacao 3081
Comunicacao 3121

Reclamacao 5393
0 2000 4000 6000
Total Geral: 13.711
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Organizados os valores por més temos o seguinte grafico:
MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA CGCID EM 2022, POR MES
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«=@==N3o encaminhadas e=@==Encaminhadas ==@==Total

De um modo geral, percebe-se, em que pese oscilagdes nas quantidades totais de manifesta-
¢oes recebidas por més ao longo do ano, que a quantidade de manifesta¢des ndo encaminhadas, ou
seja, que efetivamente atraiam a competéncia da CGU ou cujo encaminhamento n&o era possivel,
permaneceu estavel. Nos meses de pico de recebimento de manifestagdes, a CGCID se organizou
internamente de modo a fazer frente as variagoes, aumentando a quantidade de encaminhamentos
para os 6rgaos competentes para atuar.

Considerando os dados agregados do ano de 2022, do quantitativo das 6.627 manifestacoes
recebidas e encaminhadas pela CGCID a outros 6rgdos ou entidades, em funcdo da competéncia
para a adogao de providéncias, o Ministério da Economia, juntamente com o Ministério da Cidadania
foram destinatarios de 59,94% dos encaminhamentos realizados pela CGCID para outras institui¢des.
A titulo de comparagao a figura abaixo relaciona os 10 érgaos/entidades para onde a CGCID enca-
minhou mais manifestac¢des:

MAPA — Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento ] 46
MJSP — Ministério da Justica e Seguranga Publica ] 49
PR - Presidéncia da Republica J 55
MD - Ministério da Defesa [ 68

MEC - Ministério da Educacdo ] 169

MTP - Ministério do Trabalho e Previdéncia I 187

MS - Ministério da Saide T 246
INSS - Instituto Nacional do Seguro Social T 677
MCIDADANIA - Ministério da Cidadania ] 1562
ME - Ministérioda Economia ] 2410

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

mReencaminhadas

olJVIUUKII-\'UEK/'\L VA UNIAU * RCLAIURIVU ANUAL VC OED 1AV ¥ LUZZL CG u
-
10 -—



Verifica-se na imagem acima que o Ministério da Economia recebeu da CGU um total de 2.410
manifestacdes para tratamento. Esse valor representa 36,37% do quantitativo total de manifestagdes
recebidas pela CGU e reencaminhadas para outros érgaos ou entidades para tratamento no periodo.
Essas manifestagdes estdo relacionadas principalmente aos servigos prestados pelo Ministério da
Economia, bem como estao relacionados aos servigos prestados pela Secretaria Especial da Receita
Federal do Brasil, 6rgdo subordinado ao Ministério da Economia.

Questionamentos sobre acesso e uso da plataforma Gov.br, emissdo de documentos e certidoes,
bem como questdes relacionadas a Declaragao de Imposto de Renda por Pessoa Fisica e pagamento
de tributos sdo tépicos frequentes dessas manifestagoes.

O Ministério da Cidadania recebeu da CGU um total de 1.562 manifestagdes. Esse valor re-
presenta um 23,57% do quantitativo total de manifestagdes recebidas pela CGU e reencaminhadas
para outros érgaos ou entidades no periodo. Essas manifestacdes estao relacionadas principalmente
a solicitagdes e questionamentos relacionados aos beneficios sociais de competéncia do Ministério
da Cidadania.

4.1 Pontos recorrentes das manifestag¢oes

Conforme anteriormente informado neste relatério, as manifestagées que permaneceram na
CGU para tratamento e resposta conclusiva apresentaram a seguinte distribui¢ao por tipologia:

Total de manifestagdes tratadas
pela CGCID, considerando
arquivadas, conclusivas e em
tratamento.

7.084

= Comunicagao = Denuncia Elogio Reclamacao

= Simplifigue = Solicitagdo = Sugestao

O tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela CGU é a comunicagao, que tem como
caracteristica principal o anonimato, e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas aos
recursos federais. As comunicagdes representam, portanto, cerca de 30% do total de manifestacoes
recebidas. J4 as denuncias representam 19,84% e indica que uma parcela menor de usudrios de
servicos publicos prefere se identificar ao denunciar sobre determinada situacéao.

CGU OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO * RELATORIO ANUAL DE GESTAO » 2022
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Em 2021, cerca de 31% das manifestag¢bes recebidas se enquadravam na tipologia comunicagao,
demonstrando uma estabilidade no quantitativo no ano de 2022.

A categorizagdo das manifestag¢des realizadas pela CGCID utiliza como referéncia 3 campos
disponiveis na Plataforma Fala.BR: O campo “Assunto”, que indica assuntos gerais disponiveis para
todos os érgaos do SISOUV que utilizam o sistema; o campo “Subassunto”, que traz categorizagdes
especificas criadas pela CGCID para refletir, com maior detalhamento e de acordo com a realidade
da CGU, as informag¢ées do campo “Assunto”; e o campo “Tag”, que é utilizado com a funcdo de
marcador adicional para auxiliar na categorizacdo quando é necessdria alguma informagdo com-
plementar ao subassunto.

Os 20 pontos mais recorrentes, que correspondem a aproximadamente 78% das manifestagoes
que tiveram resposta conclusiva pela CGCID em 2022, desconsideradas as manifesta¢des arquivadas,
com base no campo ‘assunto’ da Plataforma Fala.BR, foram os seguintes:

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

Outros em Saide mE 61
RecursosHumanos ml 61
CertidGes e Declaracoes mm 62
Denuncia Crime mm 64
Licitacbes mm 72
Normase Fiscalizacdo mm 74

Denunciadeirregularidadesdeservidores mmm 106
Total de manifestagées

Atendimento mmmm 122
tratadas com resposta

conclusiva pela CGCID, Concurso  mmmm 126
desconsideradas as Educacio Basica mmmm 128
arquivadas Assédio moral s 140
5.677 Transparéncia s 18]

Correicdo mmmmmmm 207
Acesso ainformacdo msssm 208
Comprasgovernamentais m— 211
Auditoria  m—— 293
Agente Piblico e 318
Outros em AdministR¢cdo e 517
Ouvidoria meeesssssssssssssssssm——" 824

Servigos e Sistemas TSRS 950

0] 200 400 600 800 1000
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Por sua vez, os 20 subassuntos mais recorrentes vinculados a essas manifesta¢des foram os
seguintes:

Acompanhamento de processos 46
Denunciadeassédiomoral 47

Corrupcao - Outro Ente/Poder 49

Licitacoes 50

Irreg ularidades Processos admin. /sindicancias 52
Descum primento da LAl 52

Acesso a informagao 53

Cadastro Empresas Inidoneas e Suspensas 58
Total de manifestagées
tratadas com resposta o
conclusiva pela CGCID, Realizacdo ou andamento de concurso 89
desconsideradas as Outro ente/Poder 103

arquivadas Procedimentos de ouvidoria 12

5.677 Portal da Transparéncia 120

Licitacdo /Contratos 141

FUNDEB 74

Atuacdo da Ouvidoria e demais Canais 163
Plataforma FalaBR 167
Solicitagdode auditoria 204
Reclamacdo sobre outras ouvidorias 287
Sistema e-Patri 400
Responsabilidade de outroente/Poder 406

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Do quantitativo de 7.084 manifesta¢des que permaneceram na CGCID, 5.677 ja tiveram sua
andlise concluida, 1.397 manifesta¢des foram arquivadas. No momento da extragdo dos dados deste

relatério, 10 manifesta¢des ainda se encontravam em processo de analise. A figura a seguir apresenta
esses dados:

Emandamento | 10

Total de manifestag¢Ges
tratadas com resposta

conclusiva pela CGCID Arquivada 1397
em 2021
7.084
Concluida 5677
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

J4 em relacdo aos érgaos indicados no campo intitulado “Orgédo de Interesse”, cujo preen-
chimento é facultativo, é apresentada abaixo tabela com os 20 6rgaos de interesse mais frequentes
indicados nas manifesta¢des cuja destinataria foi a CGU:
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"ORGAOS DE INTERESSE" MAIS RECORRENTES

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres W 18
DNIT m 19
Ministério do DesenvolvimentoRegional m 19

BB -Banco do Brasil S.A. m 19

FNDE m 21
PETROBRAS - Petroleo Brasileiro S.A. m 21
Total de manifestagdes MAPA m 21
tratadas com resposta
conclusiva pela CGCID, MCTI = 22
desconsideradas as BNB - Banco do Nordeste do Brasil S.A. m 24
arquivadas DPRE bm 25
5.677
IFPB mm 26
INCRA mm 32
Quantidade de vezes BAMA mm 33

em que a CGU foi
indicada no campo ECT mm 38
“Orgdo de Interesse” ME-Ministérioda Economia mm 38
1 .459 Ministério da Cidadania mmm 49
MS — Ministério da Saide mmm 55
CEASA-MG mmmm 59
CEF - Caixa Econémica Federal mmmm 79

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social T 471

0 100 200 300 400 500

A maior parte das manifestagdes recebidas pela CGCID, diferentemente da realidade de outros
orgdos da Administragdo Publica federal, ndo diz respeito a servigos publicos prestados diretamente
pela CGU a sociedade, mas sim a atividades relacionadas a sua atuagdo como 6rgao central dos
sistemas de corregedoria, controle interno, ouvidoria e outros, e que envolvem apuragdo externa ou
acompanhamento de outros érgaos ou entidades. Nesse sentido, essas manifestagdes sdo encami-
nhadas as areas finalisticas da CGU e poderdo compor o planejamento de seus trabalhos, a realizagao
de avaliagdes especificas ou de atividades de monitoramento futuras, entre outros projetos.

Ha ainda manifestagdes relativas a atuagdo da OGU como érgdo central do Sistema de Ouvi-
doria do Poder Executivo federal, situagdes em que é requerida a interlocucao direta da CGCID com
outras ouvidorias para a resolugao de questdes pontuais ou até mesmo estruturantes.

Outra situagéo recorrente refere-se ao recebimento de manifestagdes relativas a competéncia
exclusiva municipal ou estadual, ou ainda de outros poderes ou 6rgaos, como Tribunais de Contas,
Ministério Publico, Congresso Nacional, entre outros.

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias, prorrogaveis por

mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacao registrada pelo usudrio de
servigos publicos.
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Durante o ano de 2022, a CGCID, no que tange ao prazo de resposta, desconsideradas as
manifestagdes arquivadas e aquelas ainda em tratamento, obteve um tempo médio de resposta de
14,02 dias, diferente de 2021, quando o tempo médio foi de 15,19 dias®. O tempo médio foi, portanto,
7,70% inferior ao do ano anterior, sendo o menor tempo médio anual de resposta de resposta da
Coordenacgado-Geral desde o inicio da série histérica disponivel no “Painel Resolveu?”. Manteve-se,
dessa forma, a tendéncia de redugao no prazo médio de resposta em decorréncia de diversas agées
que foram empreendidas junto a equipe ao longo do ano, que serdo detalhadas mais a frente neste
relatdrio.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ANUAL

30 28,09
25
. 21,92
Tempo médio de
resposta em 2022 20 19,58
14,02 dlaS 16,55 17,26 17,65
15,19
15 14,02
Quantidade de
manifestagées
respondidas fora do 10
prazo
Zero
5
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Das 5.677 manifestagdes que ja receberam tratamento e foram concluidas pela CGCID, ao
proceder a leitura pormenorizada das respostas produzidas pelos analistas, foi possivel consolidar
alguns padroes de tratamento e encerramento:

Imp ossibilidade de orientacdo ao usuario/Perda de Objeto 576
Insuficiéncia de dados/Falta de Elementos 528
Encaminhado para apuragao 723
Auséncia de Competéncia 1.5T1

Outros 2.8339

Total: 5.677

3. Conforme Relatério Anual de Gestdo da OGU 2021, disponivel no link https://repositorio.cqu.gov.br/bitstream/1/67795/4/1 Relato-
rio de Gestao 2021 OGU.pdf
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As manifestagdes indicadas na figura acima como “Encaminhado para apurag¢ao”, em sua
maioria sdo tramitadas a Secretaria Federal de Controle Interno (SFC) ou a Corregedoria-Geral da
Unido (CRG), areas comumente responsaveis pela apuragao de irregularidades. Em 2022, foram 525
encaminhamentos realizados a SFC e 180 a CRG.

Na figura acima hd ainda referéncia de 2.339 manifesta¢des categorizadas como “Outros”, que
serdo detalhadas mais adiante neste relatério.

Preliminarmente esclarece-se que, dentro do processo de analise, as manifesta¢des de ouvidoria
podem ser tratadas na CGCID de duas maneiras:

a) A primeira é por meio de resposta direta da CGCID ao manifestante, sem neces-
sidade de encaminhamento a alguma area interna ou externa da CGU. Atuando
dessa forma a CGCID procedeu 989 analises ofertando orienta¢des diversas aos
usudrios; ou

b) A segunda maneira ocorre quando a demanda apresentada necessita do envol-
vimento de alguma area da CGU ou de algum érgao ou entidade.

Quando o objeto da manifestagdo é uma reclamacdo sobre algum servigo especifico, uma soli-
citacdo ou uma consulta que contenha alguma duvida sobre a¢des da CGU, subsidios sao solicitados
para as areas internas da CGU. Atuando dessa forma, a CGCID procedeu 1.343 andlises respondendo
com esclarecimentos aos usudrios sobre servigos ou assuntos de competéncias da CGU.

Quando o objeto da manifestacdo é uma reclamacgao sobre algum servico de um 6rgao ou
entidade do Governo Federal, a CGCID pode solicitar subsidios diretamente ao 6rgdo/entidade en-
volvido. Atuando dessa forma, 7 manifestagdes foram analisadas e encerradas com esclarecimentos
e subsidios ofertados pelos seguintes érgaos/entidades:

M.Cidadania 1

UFF 1

0 1 2 3 4 5

m Subsidios - Orgaos/Entidades: 7
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Em 2021, em 40 manifesta¢des a CGCID buscou subsidio diretamente junto ao érgao/entidade
envolvido, quantidade consideravelmente superior aos 7 casos identificados em 2022. Isso se deve
ao fato de que no ano de 2021 foi realizado alinhamento com a Coordenagao-Geral de Orientagéo e
Acompanhamento de Ouvidorias (CGOUV) da OGU, no sentido de que interlocu¢des com unidades
de ouvidoria do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SISOUV), no que diz respeito a
questdes tais como perda de prazos, auséncia de resposta ou tratamento adequado de manifestagoes,
ficaria a cargo daquela coordenacao. Nesse sentido, a CGCID deixou de realizar interlocugdes diretas
com as unidades, passando a encaminhar a demanda para tratamento pela CGOUV.

4.2 Manifestacoes especificas de servicos e sistemas da CGU

Conforme informado acima, 1.343 manifesta¢des foram respondidas com subsidios ofertados
pelas unidades da CGU. Essas manifestacdes tratam de questdes relacionadas a competéncias,
servigcos ou sistemas da CGU, ou ainda questdes envolvendo manifestacoes registradas diretamente
por agentes da CGU, consideradas como Ouvidoria Interna.

Nao sdo consideradas neste universo denuncias que tratam da atuagdo de outros érgaos/
entidades ou de servidores de outros érgaos/entidades. Eventuais denuncias/reclamacdes contra
agentes da CGU, por outro lado, sdo consideradas neste universo, uma vez que dizem respeito a uma
situagdo especifica desta instituicao.

Conforme apresentado na figura abaixo, neste universo de 1.343 manifestacdes especificas
relacionadas a CGU, a maioria dos registros foram de manifestagdes do tipo reclamacao, cerca de
49,22%, seguida pelo tipo solicitacao, com cerca de 39,46%.

26 10
70

46

661

530

mReclamagdo mSolicitagdo Sugestao Comunicagdo mElogio mDenuncia

Para o tratamento destas manifesta¢des, foram acionadas algumas unidades internas da CGU
para que tivessem ciéncia do contetido, tomassem as providéncias cabiveis, e subsidiassem a CGCID
na elaboracao de resposta conclusiva aos cidaddaos. Em outros casos, relativos especialmente a
informagdes ja disponibilizadas pela CGU em seu sitio eletrénico, a prépria Coordenacdo-Geral de
Atendimento ao Cidadao (CGCID) elaborou resposta diretamente aos usuarios.
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A figura abaixo apresenta a distribuicdo dessas 1.343 manifestagdes especificas da CGU que
ja tiveram seu tratamento concluido pela CGCID, individualizado por area interna, conforme a com-
peténcia tematica:

Outrasunidades l 20

100 200 300 400 500 600 700

(@]

mManifestacd es Especificas porarea: 1.343

Percebe-se, dos dados apresentados na figura anterior, que a unidade com maior nimero de
registros no periodo é a Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, que representa 46,24% do total, seguida
pela Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupgao — STPC, que representa 23,75%. As
duas Secretarias, comumente as mais demandadas em relacdo a esse tipo de manifestacdo, trocaram
de posigdo em comparagao ao ano de 2021, quando a STPC representou 38,64% das demandas e
a OGU 29,06. Tal fato, como se observara mais a frente neste relatdrio, se explica em grande parte
pelo volume de demandas relacionadas a Ouvidoria e aos servigos do Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS) recepcionadas na CGU, o que gerou alta quantidade de encaminhamentos para a
CGOUYV, unidade da OGU.

E importante ressaltar que as areas internas da CGU demandadas durante o exercicio de 2022
responderam prontamente e dentro do prazo esperado as manifestagdes de ouvidoria, quando acio-
nadas. Também, nota-se nas propostas de resposta aos usudrios a cordialidade e o pronto interesse
das areas internas em esclarecer questées pontuais ou gerais e em corrigir, adaptar e melhorar
situacgdes de erro, equivoco ou problema.

A seguir, serdo apresentadas as diferentes dreas da CGU relacionadas as manifestagdes de
2022 e os principais pontos de tais manifestagdes.

4.2.1 Secretaria-Executiva (SE)

A Secretaria-Executiva (SE) é o 6rgao integrante da estrutura organizacional responsavel por
assistir o Ministro na supervisao e na coordenagao das atividades integrantes da CGU, bem como
supervisionar e coordenar as atividades de modernizagdo administrativa e as relacionadas aos sis-
temas federais de planejamento e de or¢amento, de contabilidade, de administragdo financeira, de
administracdo dos recursos de informacao e informatica, de pessoal civil e de servigos.

As manifestagdes abaixo listadas incluem aquelas encaminhadas as unidades vinculadas a
SE, tais como Diretoria de Gestao Corporativa (DGC), Diretoria de Tecnologia da Informacéao (DTI),
entre outros.
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As manifestagdes correspondentes aos assuntos relacionados a SE totalizaram 106 registros,
conforme figura abaixo:

Pagamentos

Atuagao deagente da CGU

Emissao de certid des, declaracdes ou outros documentos
ProtocoloCentral

Normas e Fiscalizacao

Pagina do Orgao

Servicos e Sistemas

Agente Publico

|
|
|
1
1
1
1
|
Acompanhamento de processos/pedidos/consultas |
LGPD |1
Servicosgerais ||
Folha de pagamentos |
Planejamento e Gestdo |
Extravio/emissao de documentos |
Sistema e-Aud I
Processo Seletivo |
EAD - Ambiente de aprendizagem virtual da CGU |
Acesso ainformacdo W 2
Certificado ou diploma W 2
Cadastro W 2
Capacitagdes B 2
Condicoes detrabalho 1l 4
RecursosHumanos I 8
Realizacdo ou andamento deconcurso NGNS 60

0 10 20 30 40 50 60 70 80

M Total: 106

Em destaque, aponta-se demandas relacionadas a “Realizagdo ou andamento de concurso” da
CGU, com 69 registros, com apresentacao de questionamentos relativos ao concurso para ingresso
na carreira da CGU.

Na sequéncia, aponta-se demandas relacionadas ao tema “Recursos Humanos” e “Condi¢oes
de Trabalho”, que apontam demandas de ouvidoria interna. O tema Ouvidoria Interna sera abordado
no presente relatério em tépico proprio.

4.2.2 Secretaria de Combate a Corrupgao (SCC)

A Secretaria de Combate a Corrupgao (SCC) é responsavel por propor ao Ministro de Estado a
normatizacao, a sistematizagdo e a padronizagdo dos procedimentos e atos normativos que se refiram
as atividades relacionadas a acordos de leniéncia, inteligéncia e operagdes especiais desenvolvidas
pela Controladoria-Geral da Unido; supervisionar, coordenar e orientar a atuagdo das unidades da
Controladoria-Geral da Unido nas negociag¢des dos acordos de leniéncia; desenvolver e executar
atividades de inteligéncia e de produgdo de informacdes estratégicas, inclusive por meio de inves-
tigagdes; e coordenar as atividades que exijam agdes integradas da Controladoria-Geral da Unido
em conjunto com outros érgaos e entidades de combate a corrupgao, nacionais ou internacionais.
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Em 2022, as manifesta¢des referentes aos assuntos correspondentes a SCC totalizaram 61
registros:

Servicos e Sistemas

Conselho de Transparéncia Publica e Combate a Corrupgao
Conduta Etica

Transparéncia

Politica de Dados Abertos doExecutivo Federal

Normas e Fiscalizacao

Politica de Dados Abertosda CGU

Cadastro

.----
i | —t

2
Cadastro de Pessoas Expostas Politicamente (PEP) . 19
NECIGERSEIG KK

0 10 20 30 40 50 60

m Total: 61

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

4.2.3 Corregedoria-Geral da Unidao (CRG)

A Corregedoria-Geral da Uniao (CRG) atua no combate a impunidade na Administragao Publica
Federal, promovendo, coordenando e acompanhando a execugao de a¢des disciplinares que visem
a apuracao de responsabilidade administrativa de servidores publicos. Atua também capacitando
servidores para composicdo de comissdes disciplinares; realizando semindrios com o objetivo de
discutir e disseminar as melhores praticas relativas do exercicio do Direito Disciplinar; e fortalecendo
as unidades componentes do Sistema de Correigdo do Poder Executivo Federal (SisCOR), exercendo
as atividades de 6rgao central deste sistema.
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As manifestac¢des referentes aos assuntos correspondentes a CRG totalizaram 166 registros,
conforme disposto na figura seguinte.

Atuacdo deagente da CGU
Acesso a informacao
Transparéncia
Irreg ularidades conducdo Processos ad min./sindicancias
Acumulagao de cargopublico
Normas e Fiscalizacao
Curso Técnico
Conflito deinteresses
Conduta Ftica
Agente Piblico 1l 2
Atendimento | 2
Legislacaio W 2
Outros em Administacéo Wl 2
Assédiomoral Il 2
Servicose Sistemas HH 3
CEPM mH 3
Capacitagaoe eventos |l 3
Portal de Corregedorias 1l 3
Correicao 1N 4
Normas e orientacoes | °
Extravio/emissao de documentos | 10
Acompanhamento de processos/pedidos/consultas [N 10
Sistema de Gestao Comrecional (CGU-PAD e CGU-P)) N 13
Certid6es e Declaracoes I 16
Sistema Integrad o de Registro CEIS/CNEP I 15
CEIS- Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas I 55

Il I N E N E = =
S T

m Total: 166

Observa-se na figura anterior que as demandas relacionadas aos “Servigos e Sistemas” da CRG
(CEIS, CNEP, CGU-PAD e CGU-PJ) sdo as mais frequentes, correspondendo a maioria dos registros.
Essas manifesta¢des apresentam, dentro outros, pedidos de orientagao sobre alteragdo de registros,
bem como emissdes de certidoes. Foram ainda identificadas manifestacoes relatando dificuldade na
emissdo de certidoes negativas correcionais, além de duvidas e questionamentos sobre processos
administrativos disciplinares.

A esse respeito, merece destaque o fato de que ao final do ano de 2022 foi identificado aumento
no recebimento de manifestagdes a respeito do CEIS, em especial reclamagdes, apontando para uma
possivel instabilidade no sistema. Tempestivamente foi produzido relatério circunstanciado pela
CGCID, consolidando as informagdes das manifestagdes e levando ao conhecimento da CRG, que
pode adotar medidas a fim de sanar a situagao.

A tipologia mais frequentemente observada nas manifesta¢des direcionadas a Corregedoria-Geral
da Unido é a solicitacao, atingindo um total de 140 manifestagdes dentre as 166 associadas a CRG.
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4.2.4 Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU)

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) exerce a supervisao técnica das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo Federal. Com esse propésito orienta a atuagdo das unidades de ouvidoria dos
orgaos e entidades do Poder Executivo Federal; examina manifesta¢des referentes a prestagao de
servigos publicos; propde a adogao de medidas para a corregdo e a prevencao de falhas e omissdes
dos responsdveis pela inadequada prestagdo do servigo publico; e contribui com a disseminagao
das formas de participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo dos servigos
publicos.

As manifestac¢des referentes aos assuntos correspondentes a OGU totalizaram 621 registros,
conforme figura abaixo:

EAD - Ambiente de aprendizagem virtual da CGU
Medidas de enfrentamento ao COVID
Legislacao

Operacdes CGU

Outro ente/Poder

Denuncia Crime

Atuacdo de agenteda CGU

Dendnciade irregularidade sde servidores
Outros em Satde

Transparéncia

Atualizacao denormativo

Normas e Fisalizagdo

Assisténciaa PessoacomDeficiéncia
ProgramadeFormacdo Continuada em Ouvidoria -Profoco
Publicagcdes

Cadastro

Denunciade assédio moral
Extravio/emissdo de documentos
Assédio moral

Plataforma Fala.BR (e-SIC)

Agente Publico

Normas e orie ntagcées

Atuagdo de servidor

W ow w NN NN

Certidoese Dedaragdes

Sistemas informatizados

n

Servicose Sistemas [l 5
Capadtacaoeeventos [l 5
Conselhode Usuérios [l 6
Atendimento [l 6
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT |l 9
Descumprimento daLeide Acesso a Informacao (LAl) [N 15
Atuacdo da Ouvidoria-Geral da Unido [N 18
Acesso ainformacdo | 19
Procedimentos deouvidoria | 31
Owidora I 67
Plataforma FalaBR [ 106
Atuacdo da Ouvidoria e demaisCanais de Atendimento - faleconos, central deatendimento, etc | R 121
Reclamag@o sobre outrasouvidorias | |51
(o] 20 40 60 80 100 120 140 160

m Total: 621
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As principais tipologias identificadas nestas manifestagdes foram a reclamacgdo, com 433
ocorréncias, e a solicitacdo, com 110 ocorréncias.

Quanto aos pontos mais recorrentes, verifica-se reclamagdes de usudrios sobre os procedi-
mentos de andlise de manifestagdes por parte das ouvidorias do Poder Executivo Federal. Nestes
casos, a CGCID encaminhou a Coordenagao-Geral de Orientagdo e Acompanhamento de Ouvidorias
(CGOUV), para que pudesse incluir em sua programacao de acompanhamento da unidade envolvida.
Quantidade significativa destas manifestacdes disse respeito a situagdes envolvendo a Ouvidoria
do INSS, em especial auséncia de respostas a manifestagdes, respostas enviadas fora do prazo ou
tratamento indevido.

Quanto ao tema Plataforma Fala.BR analisando as manifesta¢des cadastradas, observa-se
que a maioria sdo demandas de usuarios que solicitam alguma orientagdo ou providéncia quanto
ao uso da Plataforma Fala.BR, relatos sobre mensagens de erro ou dificuldades na sua utilizagado da
plataforma, bem como apresentagao de sugestoes de melhoria do sistema.

4.2.5 Secretaria Federal de Controle Interno (SFC)

A Secretaria Federal de Controle Interno (SFC) exerce as atividades de 6rgao central do sis-
tema de controle interno do Poder Executivo Federal. Nesta condicao, fiscaliza e avalia a execucao
de programas de governo, inclusive a¢des descentralizadas a entes publicos e privados realizadas
com recursos oriundos dos orcamentos da Unido; realiza auditorias e avalia os resultados da gestao
dos administradores publicos federais; apura denuncias e representag¢des; exerce o controle das
operacoes de crédito; e, também, executa atividades de apoio ao controle externo.
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As manifestagdes referentes aos assuntos correspondentes a SFC totalizaram 50 registros,
distribuidos conforme figura abaixo:

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

Fraude em auxilio emergencial - coronavirus
Licitacdo /Contratos

Atendimento

Acesso a informagao

Agricultura

Transparéncia

Programa de Fiscalizagao em Entes Federativos
Educagdo Superior

Qutros em Economia e Financas

Educacao Basica

Minha Casa Minha Vida

Curso Técnico

Licitacoes

Acompanhamento de processos/ pedidos/ consultas
Servicos e Sistemas

Beneficio

Acumulagao de cargopublico

Medicamentos e Aparelhos

Plangjamento e Gestao

Solicitagdode auditoria
Auditoria | 2
Fiscalizacdo do Estado |G >
Concessao de licencas/permissées/autorizacdes [ NNGNGEGEGEGE -
Sistema e-Aud N ©
Normase Fiscalizacdo INIINENEEGEGEGEGEGENEEEEEEEE 2
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

m Total: 50

4.2.6 Secretaria de Transparéncia e Preven¢do da Corrupgao (STPC)

A Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupg¢ao (STPC) atua na formulacao, co-
ordenacgédo e fomento a programas, agdes e normas voltados a prevengao da corrupgao na adminis-
tracdo publica e na sua relagdo com o setor privado. Entre suas principais atribui¢ées, destacam-se
a promocao da transparéncia, do acesso a informacao, do controle social, da conduta ética e da inte-
gridade nas institui¢des publicas e privadas. Promove também a cooperagdo com 6rgaos, entidades
e organismos nacionais e internacionais que atuam no campo da prevencdo da corrupcao, além de
fomentar a realizacdo de estudos e pesquisas visando a produgdo e a disseminagdo do conhecimento
em suas areas de atuacao.
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As manifestagdes referentes aos assuntos correspondentes a STPC totalizaram 319 registros,
distribuidos conforme figura abaixo:

Conselho de Transparéncia Piblica e Combate a Corrupgado
Comprasgovernamentais

Acompanhamento de processos/ pedidos/consultas
Legislacdo

Conduta Ftica

Atuacdo deagente da CGU

Fiscalizacao do Estado

Pagina do Orgao

Outros em Educacao

EAD - Ambiente de aprendizagem virtual da CGU
Painéis da CGU

Capacitagoes

U U U U ()

Concurso de Desenho e Redacéo
Reclamacao sobre outras ouvidorias
Outros entes/Poderes
Capacitagdoe eventos

Publicacbes

Um por Todos e Todos por Um
LGPD

Plataforma FalaBR

Dados Pessoais - LGPD

Politica de Dados Abertosda CGU
Escala Brasil Transparente - Avaliacdo 360° (EBT)
Pré-Etica

Servicos e Sistemas

H E B = m . ..
WwwNNNNNNN

jiinil
Qoo 9w

Conflito deinteresses
Transparéncia ativa I 16
Transparéncia I 16
Acesso ainformacdo N 7
Descum primento da Lei de Acesso a Informacao (LAI) I 18
Plataforma Fala.BR (e-SIC) I 19
SeCl - Sistema Eletrd nicode Prevencdo de Conflitosde Interesses [ 19
Politica de Dados Abertos doExecutivo Federal Iy 37/
Portal da Transparéncia I 14

mTotal: 319

Conforme se observa na figura anterior, o assunto Portal da Transparéncia recebeu um ex-
pressivo quantitativo de registros, seguido do Politica de Dados Abertos do Executivo Federal, SeCI
- Sistema Eletronico de Prevencgao de Conflitos de Interesses e a Plataforma Fala.BR (e-SIC).

No geral, quanto ao tema Portal da Transparéncia, os usudrios apresentam solicitagdes relativas
ao processo de consulta a dados do Portal, relatam dificuldade de acesso ou apresentam reclamagodes
sobre erros na API - Application Programming Interface.

No que diz respeito ao tema “Politica de Dados Abertos do Executivo Federal”, com 19 registros,
0s usuadrios apresentam questionamentos sobre o Portal de Dados Aberto, bem como apresentam
sugestoes.

No que diz respeito ao tema “Plataforma Fala.BR (e-SIC)”, com 19 registros, foram observadas
manifestacdes sobre adesdo ao Médulo de Acesso a Informagao da Plataforma Fala.BR, assim como
algumas dificuldades ou duvidas na utilizagdo da mesma.

CGU OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO * RELATORIO ANUAL DE GESTAO * 2022
-
- 25



No que diz respeito ao tema Sistema Eletrénico de Prevengao de Conflito de Interesses (SeCI),
com 19 registros, foram observados relatos de dificuldade no acesso a plataforma disponibilizada
pela CGU, assim como questionamentos sobre casos concretos de consultas.

4.2.7 Outras unidades

Nesta secdo, a titulo de contribuigdo, sdo consolidadas informagdes de outras unidades da
CGU que receberam manifestagdes em menor quantidade e que nao justificam um tépico especifico,
a exemplo das seguintes unidades: Controladorias-Regionais da Unido (ASCOM, CGU-R/RO, CGU-R/
RJ, CGU-R/PI, CGU-R/PE e CGU-R/MGQG).

Condigoes de trabalho

Normas e Fiscalizacao

Contetido jornalistico

Assisténcia a Crianca e ao Adolescente
Agendamento

Outros em Administracdo

Pagina do Orgao

—_

Acompanhamento de processos/ pedidos/consultas
Acesso ainformacao
Comunicacao interna

Programa de Fortalecimento das Ouvidorias —..

|I\)MN
(e}

Plataforma FalaBR

o
N
w
IN
o
o
~

m Total: 20

No que diz respeito a tabela acima, destaca-se o subassunto “Plataforma FalaBR”, relacionados
a duvidas quanto ao cadastro na plataforma. Todas as ocorréncias foram respondidas apds oferta
de subsidios pela CGU-R/MG.

4.3 Ouvidoria interna

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

Tal entendimento é baseado no artigo 41 da Portaria CGU n? 581, de 9 de Margo de 2021 que
estabelece que as manifestagdes de ouvidoria interna sdo “aquelas realizadas por agentes publicos
a servigo do érgao ou entidade sob vinculo de qualquer natureza, referentes a: I - conduta de agentes
publicos do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas, com ou sem subordinagdo hierdrquica di-
reta; II - prestagdo de servigos destinados aos agentes publicos a servigo do érgao ou entidade a que
estejam vinculadas; e III - ato administrativo relacionado as atividades meio do érgdo ou entidade
a que estejam vinculadas.”.

Assim, toda e qualquer manifestacdo de ouvidoria (reclamagdes, solicitacoes, elogios, su-
gestoes, denuncias e pedidos do Simplifique) cujo manifestante seja servidor (efetivo, requisitado,
comissionado, entre outros) ou colaborador (inclusive os terceirizados) da CGU e que trate de algum
aspecto do funcionamento do érgdo sera considerada uma manifestagdo de ouvidoria interna.
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Apos andlise individual das manifestagdes registradas no ano de 2022, foram identificados
14 registros relativos a esse objeto, desconsiderando as manifesta¢des arquivadas e em andamento.

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

Emissao de certid des, declaracdes ou outros documentos 1
Atuagdo deagente publico 1
Servigos gerais 1
Relagbes interpessoais 1
Pagamentos 1
Comunicacdo interna
Certificado ou diploma 2
Condi¢oes detrabalho 5
0 1 2 3 4 5

Total: 14

Deste universo, cite-se, por exemplo, questionamentos quanto a estrutura da nova sede da CGU
no Edificio Soheste, principalmente relacionados ao sistema central de ar-condicionado.

Foram recebidas ainda solicita¢des diversas de certiddes, certificados ou diplomas, que foram
direcionadas a unidades competentes para tratamento.

4.4 Sobre quem nos demanda

Ao registrar uma manifestagdo na Plataforma Fala.BR, o usuario é convidado a preencher dados
de cadastro que ajudam a compreender o publico que nos demanda. Esses dados, todavia, ndo sao
de preenchimento obrigatoério.

Abaixo sdo apresentadas as informagdes de perfil dos usuarios com base nos dados dispo-
niveis no “Painel Resolveu?”.

GENERO

Total de respondentes
do campo Género em
2022

1.056

= Masculino = Feminino
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Total de respondentes
do campo Faixa Etaria
em 2022

116

Total de respondentes
do campo Raga e cor
em 2022

732

60-79 anos

40-59 anos

20-39 anos

0-19 anos

FAIXA ETARIA

—
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E

o

10 20 30 40 50

RACA E COR

i

238 411

=Branca =Parda =Preta =Amarela =Indigena
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4.5 Satisfacao do usuario

50 100 150 200

A CGCID busca perceber a satisfacdo do usudrio em relacdo as manifestagoes apresentadas
por meio da plataforma Fala.BR. Por isso, sempre que uma resposta conclusiva é enviada pela
CGCID, o usudrio é convidado a responder pesquisa de satisfacdo, cujos resultados referentes a
2022 sdo apresentados a seguir. De acordo com o “Painel Resolveu?”, em 2022 foram respondidas
698 pesquisas de satisfagao referentes as respostas da CGCID.

A Pesquisa de Satisfagdo é um importante mecanismo para perceber como o usudrio do servigo
publico se sente em relagdo ao érgao ou entidade na prestagdo de um servico, de modo que atendi-

CcGU
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mento seja melhorado continuamente. Na Plataforma Fala.BR a pesquisa de satisfacao é realizada
com os manifestantes que receberam respostas conclusivas. Visando colher a sua percepgao da
analise feita pela CGCID o usuaério é convidado a responder os seguintes questionamentos:

* A sua demanda foi atendida?

e A resposta fornecida foi facil de compreender?

» Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

No total, das manifestagdes registradas no Fala.Br, de janeiro a dezembro de 2022, 698 ques-
tiondrios de pesquisa de satisfagdo na Plataforma foram respondidos. Esse valor representa 12,3%
do total de 5.677 casos analisados e concluidos pela CGCID no periodo, desconsideradas as mani-
festagdes arquivadas.

Para a pergunta “A sua demanda foi resolvida?”, a porcentagem de usudrios que indicou que
a demanda foi integral ou parcialmente resolvida foi a seguinte:

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

70%

60% 57%

63%
54%

52%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

2019 2020 2021 2022

Em relagdo a satisfagdo média medida através da pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o
atendimento prestado?” foi o seguinte:

SATISFACAO MEDIA
60,00% 56,58%
49,40%
50,00% 45,92%
42,72%

40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2019 2020 2021 2022
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Procedendo um recorte, selecionando apenas os resultados de Pesquisa de Satisfagdo ofertados
em manifestacdes especificas sobre servigcos da CGU, temos um quantitativo de 260 questiondrios
respondidos. Esse valor representa 19,36% do total de 1.343 casos analisados e concluidos pela
CGCID, apos oferta de subsidios pelas unidades internas da CGU.

Analisando os resultados em relagdo aos questionamentos da pesquisa, temos o seguinte
cendrio:

a) A sua demanda foi atendida?

Sim 86

Parcialmente Atendida 36

Nao 138

Verifica-se dos dados apresentados acima que 46,92% dos usudrios apontam que a demanda
foi “sim” ou “Parcialmente atendida” e que 53,08% apontaram que a demanda “nao” foi atendida.

No que diz respeito a pesquisa de satisfacdo, uma importante consideragdo precisa ser realizada
em relacdo aos numeros observados em 2022. Ela diz respeito a grande quantidade de manifestagdes
relacionadas a problemas nos servigos ou ouvidoria do INSS recebidas pela CGU ao longo do ano.
Grande parte dessas manifestacdes reclamava de demora em obtencado de beneficios, filas, atrasos,
nado pagamentos, auséncias de respostas da Ouvidoria do INSS, entre outros. Nestas situagoes, a CGU
nao atua pontualmente em relacdo as demandas individuais apresentadas, inclusive para evitar que
o canal do Fala.BR possa representar uma burla a fila e a ordem de atendimento existente no ambito
do INSS. Nesse sentido, a CGCID encaminha as demandas as areas da CGU que podem atuar, em
especial a CGOUYV, quando se trata de questdo relacionada a unidade de Ouvidoria do INSS, ou a
Secretaria Federal de Controle Interno, quando envolve o servigo em si prestado por aquela autarquia.

Ao longo do ano foram produzidos relatérios e outras informacdes de maneira que pudesse
ser subsidiado o trabalho das areas citadas. Nao obstante, conforme anteriormente mencionado, as
acdes adotadas pelas unidades nao envolvem determinar o pagamento de beneficio ou alteragdo na
ordem de atendimento, o que acaba por frustrar o cidaddo que busca a Ouvidoria da CGU. Nesse
sentido, uma quantidade significativa das manifestacdes direcionadas, ainda que levadas ao conhe-
cimento das unidades competentes da CGU, obtiveram avaliagdes negativas, uma vez que o problema
individual apresentado persistiu. Ou seja, pode-se inferir que parte do motivo da queda no nivel de
satisfacdo e resolutividade das demandas da Ouvidoria da CGU em 2022, quando comparada a 2021,
se deveu por dificuldades observadas na prestacdo de servicos do INSS.
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Exemplo disso é que ao se analisar a pergunta “A sua demanda foi atendida?” excluindo as
pesquisas de satisfagdo envolvendo problemas nos servigos ou ouvidoria do INSS, temos o seguinte
cenario:

Sim 72

Parcialmente Atendida 15

Verifica-se nesse cendrio, que dos dados apresentados acima que 56,13% dos usudarios apontam
que a demanda foi “sim” ou “Parcialmente atendida” e que 43,87% apontaram que a demanda “n&o”
foi atendida.

b) A resposta fornecida foi facil de compreender?
Muito facilde compreender 94
Facil de compreender 64
Regular 38
Dificil de compreender 12

Muito dificil de compreender 52

Verifica-se dos dados apresentados acima que 75,38% dos usudrios apontam que a demanda
foi “Muito facil de compreender”, “Facil de compreender” ou “Regular” e que 24,62% apontaram
que a demanda foi “Dificil de compreender” ou “Muito dificil de compreender”.
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Utilizando o questionamento “A resposta fornecida foi facil compreender?” excluindo as
pesquisas de satisfacdo envolvendo problemas nos servigos ou ouvidoria do INSS recebidos pela
CGU, temos o seguinte cenario:

Muito facilde compreender 70

Facil de compreender 35

Regular 21

Dificil de compreender 5

Muito dificil de compreender 24

Verifica-se dos dados apresentados acima que 81,29% dos usudrios apontam que a demanda
foi “Muito facil de compreender”, “Facil de compreender” ou “Regular” e que 18,71% apontaram
que a demanda foi “Dificil de compreender” ou “Muito dificil de compreender”.

c) Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

© Muito Satisfeito 68
@ Satisfeito 30
© Regular 22
@ Insatisfeito 29
@ Muito Insatisfeito m
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Utilizando o questionamento “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?” excluindo
as pesquisas de satisfagdo envolvendo problemas nos servigos ou ouvidoria do INSS recebidos pela
CGU, temos o seguinte cenario:

© Muito Satisfeito 58
@ Satisfeito 21
& Regular 15
@ Insatisfeito 12

& Muito Insatisfeito 49

Verifica-se dos dados apresentados acima que 60,65% dos usudrios responderam como “Muito
Satisfeito”, “Satisfeito” ou “Regular” e que 39,35% responderam como “Insatisfeito” ou “Muito
Insatisfeito”.

Analisando esta ultima resposta, excluindo as pesquisas de satisfagao envolvendo problemas
nos servigos ou ouvidoria do INSS recebidos pela CGU, os 60,65% manifestantes que marcaram como
(Muito Satisfeito, Satisfeito e Regular) responderam as outras duas perguntas da seguinte forma:

sim | T 2 Muito facilde compreender | 6

Facil de compreender [ 2
Parcialmente Atendida - 13

Regular i °
Nao Jiij Muito dificil de g 5
compreender
0 20 40 60 80 0 20 40 60 80
m A sua demanda foi atendida? m A resposta fornecida foi facilde compreender?
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Ja em relagdo aos 39,35% que responderam como “Insatisfeito” ou “Muito Insatisfeito”, as
respostas para as demais perguntas foram as seguintes:

I ©

Muito facilde compreender

Parcialmente Atendida | 2 14
|

Facil de compreender

I 12
Regular

- 5
Nao _ 59 Dificil de comprender —

Muito dificil de I ©

compreender
0 20 40 60 80 0 5 10 15

m A sua demanda foi atendida? m A resposta fornecida foi facilde compreender?

Observa-se, portanto, uma forte correlagdo entre o ndo atendimento da demanda e uma res-
posta negativa quanto ao atendimento prestado, tendo em vista que, do universo dos usudrios
que responderam como “Insatisfeito” ou “Muito insatisfeito” com o atendimento prestado, apenas
nenhum respondeu que a demanda foi considerada atendida. E importante destacar que em varios
casos, o ndo atendimento da demanda por parte da CGU se da por uma incompeténcia para atuar
na matéria, a exemplo de demandas de competéncia de estados, Tribunais de Contas, Ministérios
Publicos, entre outras institui¢cdes.

5. SERVICO DE INFORMAGCOES AO CIDADAO

Originalmente vinculado ao Gabinete da Ouvidoria-Geral da Unido, o Servigo de Informagéao
ao Cidadao da Controladoria-Geral da Unido (SIC/CGU) foi instituido pela portaria n° 2.348, de 2
de outubro de 2020, em atendimento ao disposto no inciso primeiro do artigo 92 da Lei de Acesso a
Informacdo. Em julho de 2022, o SIC passou a compor a estrutura de Coordenacao-Geral de Aten-
dimento ao Cidadao, conforme Decreto n® 11.102, de 23 de junho de 2022.

Ao SIC/CGU compete assegurar atendimento aos requerimentos de acesso a informacao, tais
como pedidos de acesso a informagao, recursos a indeferimento de tais pedidos, solicitagcdes de
desclassificagdo e reclassificacdo de informacgdes, dentre outros, no ambito da CGU.

5.1 Pedidos de Acesso a Informacao

Os dados apresentados a seguir foram extraidos da Plataforma Fala.BR e do Painel da LAI*,
que é construido com dados da referida Plataforma.

4. https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai
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Historicamente, a CGU recebe mais de mil pedidos de acesso a informacao por ano. Uma parte
desses pedidos é encaminhado para serem tratados em outros 6rgao, por auséncia de competéncia
da CGU para responder. Outra parte é transformada em manifestagdes de Ouvidoria, como podemos
ver no grafico a seguir.

3500

81

3000

EVOLUCAO DOS PEDIDOS LAI 2017 A 2022
2500
2000

70
33 23
1500
1000
500 1394 1678 1279
0

2017 2018 2019 2020 2021 2022

mRespondidos mEncaminhados mTipo Alterado

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2022, o SIC tratou 1412 pedidos de acesso
a informacao. Desse total, 56 pedidos foram encaminhados a partir de outros 6rgaos. Sendo os
principais o Ministério da Economia e a Advocacia-Geral da Unido, com respectivamente 12 e 7
pedidos encaminhados a CGU. Os demais pedidos foram registrados diretamente para a CGU pelos
cidaddos. O tempo médio de resposta foi de 14,7 dias, conforme informado no Painel da Lei de
Acesso a Informacao.

Mais da metade dos pedidos resultaram em acesso concedido. Para além disso, em mais de
10% dos pedidos o acesso foi parcialmente concedido, de modo que em cerca de 65% dos pedidos
recebidos na CGU o acesso foi concedido integralmente ou parcialmente. O grafico a seguir mostra
as proporgdes dos tipos de decisdo que foram tomadas:

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

Acesso negado - 11,97%

Acesso parcialmente concedido - 10,48%
Orgao nao tem competéncia para responder - 9,84%
Nao se trata desolicitagdode informacao . 6,16%
Pergunta Duplicada /Repatida . 3,75%

Informacao inexistente I 3,33%
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Em apenas 11,97% dos pedidos a informacao foi efetivamente negada. Dos pedidos que re-
sultaram em negacgdo total de acesso, cerca de 26% solicitavam informagdes caracterizadas como
sigilosas com fundamento em legislacdo especifica. Tendo sido essa a principal razdo para negar
0 acesso a informacéo, seguida pela protecdo de dados pessoais e por pedidos que solicitavam
informacoes que dependiam de processo decisério ainda em curso. A imagem a seguir mostra a
proporgao das razdes para negativa de acesso:

MOTIVO DAS NEGATIVAS DE ACESSO

Informacdo sigilosa de acordo com legislagd o especifica 26,04%

Dados pessoais 19,93%

Pro cesso decisério em curso

17,75%

Pedido incompreensivel

15,98%

Pedido genérico

11,24%
Pedido exige tratamento adicional de dados - 4,73%
Informa cdo sigilosa classificada conforme a Lei 12.527/2011 - 3,55%

Pedido desproporcional ou desarrazoado . 1,78%

Ja dentre os pedidos que foram parcialmente concedidos, a mais frequente razao para a negativa
parcial de acesso é a protegao a dados pessoais. Em segundo lugar, temos pedidos que solicitavam
informagdes parcialmente categorizadas como sigilosas com fundamento em legislagao especifica.
Tanto pedidos que solicitavam informagées parcialmente da competéncia de outros érgdaos quanto
informag¢des parcialmente inexistentes totalizaram 15,54% do total de pedidos parcialmente conce-
didos. O grafico a seguir mostra a proporcdo das razdes pelas quais os pedidos foram concedidos
apenas parcialmente:

MOTIVOS PARA CONCESSAO DE ACESSO PARCIAL

Pedido égenérico | 0,68%
Pedido éimcopreensivel | 0,68%
Parte da informag¢ao demorard maistempo para produgdo i 3,38%
Parte da informacdo é sigilosa e classificada conforme Lei 12.527 I 4,05%
Parte do pedidoé desproporcional oudesarrazoado I 5,73%
Processo decisério em curso [ 6,08%
Parte da informag&o é de competéncia de outro érgdo/entidade [N 15,54%
Parte da informacado é inexistente I 15,54%
Parte da informacao é sigilosa de acordocom a legislagdo especifica [ 21,62%
Parte da informacao contém dados pessoais [T 27,70%
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5.2 Tratamento dos Pedidos de Acesso a Informacgao

Recebidos os pedidos de acesso a informagao, o SIC/CGU inicia o processo de tratamento de
tais pedidos com vistas a responder as demandas dos interessados. Em certa medida é possivel
responder de pronto aos pedidos, conforme prevé a LAI (Lei n® 12.527/2011):

“Art. 11. O drgdo ou entidade publica deverd autorizar ou conceder o acesso imediato a infor-
macdo disponivel.”

Nestes casos, o SIC/CGU responde ao demandante com as informagdes solicitadas ou com a
indicacdo de como o requerente poderd consultar a informacdo que estao disponiveis em transpa-
réncia publica.

Nao sendo possivel a resposta imediata do pedido, o SIC aciona as areas internas do érgao
para que avaliem a possibilidade de disponibilizar a informagao requerida. Este procedimento estd
detalhado na Portaria CGU N2 2.348, de 2 de outubro de 2020. O grafico a seguir apresenta o quan-
titativo de pedidos de acesso a informacgao distribuidos por drea da CGU:

PEDIDOS DE ACESSO POR AREA

SE
12

(Secretaria Executiva — SE; Secretaria Federal de Controle — SFC; Secretaria de Combate a Corrupg@o
— SCC; Secretaria de Transparéncia e Prevengdo da Corrupgdo — STPC; Corregedoria-Geral da Unido —
CRG; Ouvidoria-Geral da Unido — OGU; Diretoria de Gestdo Coorporativa — DGC; Diretoria de Tecno-
logia da Informagdo — DTI; Gabinete do Ministro — GM; Servico de Informagées ao Cidaddo — SIC).

Destaca-se aqui o volume consideravel de pedidos que sdo tratados pelo proprio SIC (certa
de 31,09% do total de pedidos), sem a necessidade envio dos pedidos para serem analisados pelas
secretarias e departamentos do érgdo. Esse resultado é fruto do amadurecimento das competéncias
do SIC, o que lhe permite tratar um quantitativo substancial de pedidos, além da pratica de divul-
gacao de informagées em transparéncia ativa pela CGU.

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO * RELATORIO ANUAL DE GESTAO + 2022 CGy
38 =



5.3 Recursos LAI

O SIC/CGU lida nao apenas com os pedidos primdrios de acesso a informagdo, mas possui
também competéncias que dizem respeito aos recursos as decisdes sobre tais pedidos. Conforme
prevé a Lei n® 12.527/2011, no caso de indeferimento de acesso a informagdes ou as razdes da ne-
gativa do acesso, podera o interessado interpor recurso contra a decisdo no prazo de 10 (dez) dias
a contar da sua ciéncia. O grafico abaixo apresenta as quantidades de recursos interpostos frente a
pedidos de acesso a informacao direcionados a CGU, desde 2017.

EVOLUCAO DA QUANTIDADE DE RECURSOS 2017 A 2022
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No ano de 2022, a CGU recebeu e tratou um total de 194 recursos. Destes, 138 foram recursos
de primeira instancia, 51 recursos de segunda instancia e 5 recursos a Comissdo Mista de Reava-
liacdo de Informagdes CMRI. Nota-se que na CGU néo existe a figura do recurso de 3?2 instancia,
como nos demais 6rgaos.

Um fato que chama atencao é que, 62,65% dos recursos, foram registrados pelos cidadaos em
pedidos que tiveram o acesso concedido e 16,75% a pedidos que foram negados. A tabela a seguir
mostra a distribuicdo dos recursos de primeira instancia por decisao inicial.

Acesso Concedido 62,65%
Acesso Negado 16,75%
Acesso Parcialmente Concedido 8,86%
Informacao Inexistente 3,98%
Nao se trata de solicitagdo de informagado 3,94%
Orgéo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 2,30%
Pergunta Duplicada/Repetida 1,53%
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A tabela a seguir mostra o resultado do julgamento desses recursos.

TIPO DE RESPOSTA DO RECURSO % RECURSOS DECISOES

Deferido 21,01%
Indeferido 32,61%
Nao conhecimento 40,58%
Parcialmente deferido 5,80%
Perda de objeto 0,00%
Perda de objeto parcial 0,00%

Ao longo do ano de 2022, a CGU recebeu 51 recursos de segunda instancia sobre pedidos de
acesso a informacgao. Dos quais apenas 2 recursos foram deferidos, 2 foram parcialmente deferidos,
18 recursos foram indeferidos e um total de 29 ndo foram conhecidos. Por fim, a Comissdo Mista
de Reavaliacdo de Informagdes (CMRI), que constitui a 32 instancia de recursos LAI no ambito da
CGU, recebeu um total de 5 recursos, sendo 3 indeferidos e 2 ndo conhecidos.

5.4 Satisfacdo do Usuadrio

Ao receber a resposta do seu pedido de informacao, o cidadao é convidado para responder a
pesquisa de satisfagdo. O formulario da pesquisa é disponibilizado na Plataforma Fala.BR. O cidadao
¢é convidado por e-mail para responder a pesquisa. Além disso, ao acessar o pedido para consultar
a resposta, uma mensagem € exibida solicitando que preencha a pesquisa. Em 2022, 121 usudrios
responderam a pesquisa de satisfacdo. O grafico a seguir apresenta o resultado relativo a pergunta:
“Vocé esté satisfeito(a) com o atendimento prestado?”.

SATISFACAO DO USUARIO 2022

11,6%
5,0%
m Muito Satisfeito
5,0% m Satisfeito
m Regular
Insatisfeito

m Muito Insatisfeito

17,4%

61,2%
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Outras duas perguntas sdo apresentadas no formuldrio da pesquisa. A figura a seguir mostra
a média de satisfacdo, em uma escala de 1 a 5, de acordo com as perguntas: “A resposta fornecida
atendeu plenamente ao seu pedido?” e “A resposta fornecida foi de facil compreensio?”.

TOTAL DE RESPOSTAS: 97

mnarida atandes A ro neta farmarida fai Ao
mecida aiendae A resposia iorneciaa 101 ae

4,15 4,98

N3do Atendeu Atendeu Plenamente  Dificll Compreensdo Facil Compreensdo

1,00 5,00 1,00 5,00

6. CONSELHOS DE USUARIOS

Os Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos constituem uma nova forma de participacao
direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, conectando os usudrios aos
gestores responsaveis pelos servicos, através da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos, através do link https://conselhodeusuarios.cqu.gov.br/.

O conselho de usuérios de um servi¢o publico representa o conjunto de voluntérios que se
inscrevem na Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, para a avaliagao e
contribuicdo para melhoria de um determinado servigo. Qualquer pessoa pode voluntariar-se para
auxiliar na melhoria de quantos servigos julgar conveniente, de um ou mais érgaos.

Em atendimento ao comando da Lei n® 13.460/2017 e do Decreto n? 9.492/2018, que trouxeram
a obrigatoriedade da instauracdo de conselhos de usudrios de servigos publicos por parte dos érgaos
e entidades integrantes do Poder Executivo Federal, a Controladoria-Geral da Unido (CGU), através
da Coordenacdo-Geral de Atendimento ao Cidaddo (CGCID), realizou consultas a conselheiros no
ano de 2021, para os servigos abaixo indicados:
¢ Consultar dados no Portal da Transparéncia do Governo Federal
¢ Consultar Processo Correcional

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

* Registrar manifestagdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR
* Registrar pedido de acesso a informagdes de érgdos publicos na Plataforma Fala.BR

e Tornar-se Conselheiro na Plataforma Virtual de Conselho de Usuérios
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Uma vez realizadas as consultas, os resultados foram levados, ainda em 2021, ao conhecimento
dos gestores responsaveis. O ano de 2022, por sua vez, foi marcado por nova interlocugao junto aos
gestores dos servigos no sentido de verificar os desdobramentos observados a partir dos dados das
consultas.

Para além disso, foram ainda inseridos novos servigos na lista de servigos da Controladoria-
-Geral da Unido na Plataforma Gov.br, sendo eles os seguintes:

* Adesdo de 6rgao ou entidade ao Programa de Fortalecimento de Corregedorias (PROCOR)
* Cadastrar-se no Banco de Sang¢ées (CEIS/CNEP/CEAF)

Foram ainda realizados ajustes nos nomes e informagdes dos servigos entdo existentes na
referida plataforma, de forma a manter a informacgao atualizada e coerente.

7. MELHORIAS CONTINUAS NO AMBITO DA CGCID

Ao longo do ano de 2022 foram realizadas diversas a¢des visando a melhoria no tratamento
de manifestacdes, pedidos LAI e a busca pela exceléncia na CGCID, consideradas as competéncias
regimentais da Coordenagao-Geral. Nesse sentido, este tépico se propde a apresentar algumas das
agdes, projetos, desafios e resultados alcangados ao longo do ano.

7.1 Vinculagao do SIC a CGCID

Em 2022 o Servigo de Informacgdes ao Cidaddo (SIC) da CGU, anteriormente vinculado ao Ga-
binete da Ouvidoria-Geral da Unido, passou a estar vinculado a Coordenacdo-Geral da Atendimento
ao Cidadao (CGCID).

A mudanca administrativa buscou trazer o SIC para a Coordenacgao-Geral responsével pelo
tratamento das manifestagdes de Ouvidoria, uma vez que o pedido de acesso a informacgdo, ainda
que submetido a uma legislagao especifica, qual seja, a LAI, é uma demanda de cidadaos que possui
tratamento bastante semelhante aos demais tipos de manifestagao.

Desta forma, buscou-se com a mudanca garantir coeréncia e padronizacdo na forma como sado
tratadas demandas deste tipo que sdo direcionadas a CGU.

A transicdo do SIC para a CGCID foi realizada de forma comunicada e fluida com o Gabinete
da OGU, e nao se observaram impactos na interagao com o usudrio cidadao.

7.2 Reduc¢do no tempo médio de resposta

Conforme anteriormente apresentado neste relatério, em 2022 foi alcangcado o menor tempo
médio histérico no tratamento de manifesta¢gdes da CGU, 14,02 dias. Em relagdo aos pedidos LAI,
o tempo médio de resposta foi de 14,7 dias, valor levemente superior ao observado em 2021, 13,6.
Nao houve nenhuma perda de prazo ao longo de todo o ano de 2022.
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Adicionalmente, observou-se um periodo consideravel, de 29 dias consecutivos, sem que fosse
interposto recurso contra resposta de pedido de acesso a informagado da CGU. O tempo robusto sem
recursos indica melhoria na qualidade das respostas aos usuadrios, fruto do trabalho do SIC e da
interlocugdo com atores das unidades internas da CGU no sentido de sensibilizar e capacita-los a
respeito dos temas da Lei de Acesso a Informagdo. Em 2022 foram realizados ao menos dois encon-
tros com os interlocutores internos da CGU a fim de realizar este tipo de alinhamento.

7.3 Orientac¢des internas sobre Fala.BR, tratamento de manifestacdes e pedidos LAI

Em decorréncia do novo fluxo de tramita¢do de manifesta¢cdes implementado em 2021, houve
grande demanda na CGCID por orientacdo a respeito do uso e forma de tratar manifestagées de ou-
vidoria. A equipe esteve a postos ao longo de todo o ano para prestar informagdes e esclarecimentos,
tornando o processo mais agil.

Da mesma forma atuou o Servigo de Informagées ao Cidadao, sempre que demandado seja
pelos interlocutores internos ou por outros atores envolvidos na produgao das respostas.

Ressalte-se que o uso da ferramenta Teams, da Microsoft, auxiliou e facilitou sobremaneira a
comunicacdo e a oferta de esclarecimentos nesse sentido.

7.4 Atualiza¢des no Manual Operacional da CGCID

O Manual Operacional da CGCID, documento produzido ao final de 2020, seguiu recebendo
constantes atualiza¢des ao longo do ano de 2022, de maneira a encontrar-se atualizado, especial-
mente considerando alteracdes robustas sofridas nos fluxos de trabalho da Coordenacado-Geral,
com a chegada do Servigo de Informagées ao Cidaddo. As normas e fluxos aplicaveis ao SIC foram
incorporados ao Manual Operacional da CGCID, de maneira a torna-lo um tnico documento de
referéncia para ambas as unidades vinculadas a Coordenagao-Geral, SIC e DMOUV.

O Manual existe em versao disponivel no Sharepoint da CGU, com hiperlinks que facilitam o
uso, direcionando para pastas e sites relacionados.

7.5 Capacitag¢odes internas

Foram conduzidas em 2022, além das reunides de alinhamento mensais internas da CGCID,
capacitagdes no intuito de manter a equipe atualizada e alinhada em relagdo ao tratamento de ma-
nifesta¢des. Nesse sentido, a equipe da CGCID participou das diversas capacita¢des do Programa
de Formacdo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO) oferecidas pela Ouvidoria-Geral da Unido.

Para além destas capacitac¢des, foi realizado treinamento sobre atendimento presencial e tele-
fénico com a equipe, conduzido por analista sénior da equipe.

7.6 Relatorios Quadrimestrais e Reportes Bimestrais

A fim de manter as unidades da CGU informadas tempestivamente acerca dos dados agregados
das manifestag¢des, em 2022 foi dado seguimento a produgao de relatérios quadrimestrais e reportes
bimestrais que indicam a quantidade de manifestagées por area de competéncia, principais tipologias
observadas no bimestre e pontos recorrentes. Os reportes e relatérios buscam munir as Secretarias
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da CGU de informagdes uteis para além do tratamento individual de manifesta¢des de ouvidoria, de
maneira que possa auxiliar na eventual tomada de decisdo em relagdo a pontos recorrentes.

Estes reportes buscam atender ao disposto no artigo 29 da Portaria CGU n? 1.037/2021, que
assim dispoe:

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

Os reportes e relatérios produzidos apresentaram ainda pendéncias existentes nas diferentes
Secretarias e Superintendéncias regionais da CGU, no que diz respeito as manifestagdes que se
encontram com o status “Nao resolvido” na Plataforma Fala.BR. Trata-se de manifestacdes, em
especial dentncias, em relagdo as quais ainda permanece alguma ag¢do na CGU. Esta informacao
busca apoiar as unidades envolvidas nos controles e desempenho das fungoes.

7.7 Producao de relatérios sob demanda

Além dos reportes bimestrais e relatérios quadrimestrais, foram produzidos em 2022 diversos
outros relatérios ou levantamentos a partir dos dados de manifesta¢des disponiveis na Plataforma
Fala.BR. Estes relatérios sob demanda foram fruto de um esforgo de parceria com outras unidades
da CGU, que se mostraram interessadas nas informacdes sob a guarda da CGCID e que poderiam
auxiliar na tomada de decisdo no ambito de trabalhos ou atividades em andamento.

Nesse sentido, foram produzidos ao longo de 2022 diversos relatérios com informagdes agre-
gadas de manifesta¢des para areas internas da Casa, a exemplo dos seguintes:

* Relatdrio sobre natureza e locais de ocorréncia de manifestagdes relacionadas ao Programa
Nacional do Livro Didatico (PNLD) registradas na Plataforma Fala.BR, para subsidiar trabalho
da Superintendéncia do Rio de Janeiro;

* Relatério sobre quantitativos e objetos de reclamacgdes relacionadas ao Cadastro Nacional de
Empresas Inidoneas e Suspensas (CEIS), protocoladas em novembro e dezembro de 2022,
para subsidiar gestores do servigo;

* Relatorio sobre encaminhamentos de representagdes e manifestagdes a Policia Federal a CGU
e adequagao no tratamento dos encaminhamentos;

* Relatério a respeito da Ouvidoria e servigos do INSS, para subsidiar agdes da Coordenagao-
-Geral de Orientacao e Acompanhamento de Ouvidorias e Secretaria Federal de Controle.

7.8 Desenvolvimento FARO

O FARO (Ferramenta de Andlise de Risco em Ouvidoria) é uma solugao desenvolvida pela Di-
retoria de Informacgdes Estratégicas da CGU para a Ouvidoria-Geral da Unido. Essa ferramenta em-
prega técnicas de processamento de linguagem natural e aprendizado de maquina para automatizar
a triagem das dentncias recebidas pela CGU, a fim de decidir automaticamente se a dentncia deve
ser considerada como Apta ou Nao Apta para apuracao.
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Em 2022, dando continuidade aos esforcos de melhoria e desenvolvimento da Ferramenta e
Anadlise de Risco em Ouvidoria (FARO), foi iniciado o envio de respostas automaticas a dentncias
com baixo Score.

Ao longo do ano, a ferramenta FARO analisou 4024 denuncias, das quais 610 foram tratadas
automaticamente, por ndo possuirem elementos minimos de autoria, relevancia e materialidade.
Destas, 464 foram arquivadas automaticamente por se tratarem de dentncias anénimas, sem pos-
sibilidade de contato com o denunciante e 146 foram consideradas incompletas por ndo possuirem
informacgdes suficientes para a apuragdo, de forma que se enviaram, de forma automaética, pedidos
de complementacdo para os cidadaos.

7.9 Desenvolvimento Plataforma Fala.BR

Em 2022, assim como nos anos anteriores, a CGCID seguiu apoiando o desenvolvimento da
Plataforma Fala.BR, uma vez que atua como unidade setorial de ouvidoria do SISOUYV e utiliza o
sistema diariamente.

A CGCID, como usuadria da Plataforma, ¢ um ator qualificado que oferece sugestdes de melhoria
e auxilia nos testes, sempre que demandada pela drea responsavel pelo desenvolvimento.

Ao longo do ano participou de reunides e discussodes, sejam presenciais sejam através do
Microsoft Teams, de maneira a proporcionar melhorias e evolugdes na Plataforma, que beneficiam
ndo apenas os proprios usuarios da CGCID, como todo os usuarios da Plataforma Fala.BR, em di-
ferentes esferas e poderes.

7.10 Uso de ferramentas do escritorio digital da Microsoft

Em evolugao ao que ja ocorria no ano de 2021, a CGCID aprofundou o uso de ferramentas do
escritério digital da Microsoft para facilitar a comunicacao interna a equipe, assim como com outras
unidades e atores da CGU.

Merece destaque a utilizacdo dos softwares Teams e Sharepoint para esse fim.

O Teams foi usado constantemente no apoio ao tratamento de manifestagdes e pedidos de
acesso a informacgao. Para isso, foram criados grupos especificos para cada uma das subunidades
da CGCID, a saber, SIC e DMOUYV, em que as equipes podiam se comunicar e tirar duvidas a res-
peito de casos especificos. Também foi utilizado para comunicagao entre a equipe o grupo geral da
CGCID, composto por todos os servidores e colaboradores da Coordenagao-Geral, através do qual
foram enviadas informacdes tempestivas sobre questdes relevantes e pontos de atencao.

O Teams foi ainda utilizado para repassar entendimentos especificos a equipe, que eram
também inseridos em banco de entendimentos existente no Sharepoint da Coordenagao-Geral. O
Sharepoint em questao é onde se encontra o Manual Operacional da CGCID e diversos modelos e
documentos de referéncia para o desempenho das atividades na Coordenacao-Geral.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

A Coordenagao-Geral de Atendimento ao Cidaddo tem cumprido com a sua missao de atuar

como interlocutora e mediadora entre o cidadao e a prépria CGU, assim como entre o cidadao e as
demais unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal.

Tendo como foco possibilitar que as manifesta¢des decorrentes do exercicio da cidadania

proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados, a unidade tem atuado no sentido
de aprimorar a sua forma de atuagdo, com revisdo e implementagdo de novos fluxos de trabalho,
manualizagdo das atividades e avaliagdes acerca das andlises realizadas pela equipe.

Dentre as possibilidades para 2023, vislumbra-se, entre outros, os seguintes pontos:

e Avancar na automacéao da producéao de relatérios internos;
¢ Visualizacdo de informacdes em painéis gerenciais em PowerBI,

e Avancar nos controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta aos usu-
arios com qualidade superior e em menor prazo;

e Avancar em treinamentos e capacitacdes da equipe quanto a atendimento e tratamento de
manifestagdes e pedidos LAI;

¢ Realizar campanha interna na CGU com enfoque em Ouvidoria Interna, assédio moral e sexual
e discriminagdo;

* Avancar em evolugdes na ferramenta FARO, que possibilitem dar agilidade e acuidade no
tratamento de manifestagoes;

e Iniciar piloto para tramitagdo de pedidos LAI na CGU através da Plataforma Fala.BR;
* Revisdo das Portarias internas de tratamento de manifestag¢ées e pedidos LAI
* Realizar sensibilizacdo interna sobre Lei de Acesso a Informagéo;

e Oferecer capacitagdo aos usudrios da CGU sobre tratamento de manifestagdes e pedidos LAI
e uso da Plataforma Fala.BR.
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