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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome — MDS.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestag6es: 01/05/2023 a 30/04/2024.

Data de execugao: setembro a novembro de 2024.



Qual

trabalho
realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério do
Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia
e Combate a Fome - MDS,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsdvel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
publicos
prestados pelo Ministério.

aos  servigos

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021, vigente a época
e substituida pela Portaria
Normativa CGU n2
116/2024.

foi o

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n?2 581/2021,
substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos relativos ao tema.

Em relagdo aos produtos, servicos e resultados
entregues pela unidade avaliada a sociedade, aos
gestores e colaboradores, destaca-se:

e Orientagcdes no sitio sobre o
dendncias;

registro das

e Respostas que empadticas e atitudes proativas.

Quais as recomendag¢oes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagcdo consignados nos achados
deste relatério foram apresentados e discutidos
juntamente com a unidade avaliada, por ocasido da
reunido de busca conjunta de solugdes.

Havia sido identificada uma oportunidade de
aprimoramento nas informacdes publicadas na pagina
da Ouvidoria. Todavia, antes da conclusido deste
Relatério a unidade prontamente atendeu a
recomendagao.

Desta forma, ndo existem recomendagdes pendentes
de implementagao.
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fung¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagao,
compete ao érgdo central do SisOuv:

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

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevencdo e a corregao
de falhas e omissdes na prestacao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a amplia¢do do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestdao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolida¢cdao das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

A avaliacdo das unidades setoriais do SisOuv, realizada pela OGU, no exercicio da
competéncia de supervisdao técnica, tem como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacdo também visa
identificar questGes que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicdes
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacgdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 79), incluindo os
elementos necessarios ao seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os
fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os sistemas
informatizados. O objeto da avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missao institucional da ouvidoria avaliada.

J4 o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, aquilo que sera
avaliado ou ndo, restringe-se aos seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada; ii) o acompanhamento dos servigos publicos prestados
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pelo respectivo érgao ou entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servicos
publicos; e iv) a gestdo e a governancga da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

I.  planejamento;
II. interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar;
IV.  reunido de busca conjunta de solucées;
V.  publicagdo de relatério final de avaliagao;

VI.  apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendag¢des consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementa¢ao das recomendac¢des, com base nos
resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio do MDS, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.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 organiza¢ao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
na Plataforma Fala.BR. Dessa forma, foi selecionada para andlise uma amostra de 100
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo. Desse modo, buscou-se
identificar as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas, também,
interlocucdes com a equipe da ouvidoria para aprofundamento das anadlises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.


https://falabr.cgu.gov.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do MDS

UNIDADE AVALIADA

O Decreto n? 11.392/2023%, estabeleceu as seguintes competéncias a Ouvidoria

do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome -

MDS:

Art. 10. A Ouvidoria-Geral compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar comités técnicos e supervisionar atividades e
resultados decorrentes da participagdo social nas a¢bes de ouvidoria, no
ambito do Ministério;

lIl - representar o Ministério e seus 6rgdos em grupos, comités e féruns,
nacionais e internacionais, relacionados as atividades de ouvidoria,
participagdo social, controle social, acesso a informagdo, transparéncia ou
protecdo de dados pessoais;

IV - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacgao e
a transparéncia ativa;

V - gerenciar os canais de atendimento ao cidaddo, em conformidade com o
disposto na Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, e na Lei n2 13.460, de
26 de junho de 2017;

VI - assegurar e orientar as demais unidades do Ministério quanto ao
cumprimento das normas relativas a prote¢do e ao tratamento de dados
pessoais, em conformidade com o disposto na Lei n? 13.709, de 14 de agosto
de 2018;

VII - gerenciar a Central de Relacionamento do Ministério;

VIII - assegurar o cumprimento da publicacdo de agendas de autoridades, em
conformidade o disposto no Decreto n? 10.889, de 9 de dezembro de
2021;

IX - gerenciar a elaboragdo do Plano de Dados Abertos, em consonancia com
o disposto no Decreto n2 8.777, de 11 de maio de 2016; e

X - planejar, promover e coordenar as a¢des de participa¢do social no ambito
do Ministério, especialmente quanto a:

a) conselhos de usuarios;
b) carta de servigos;

c) pesquisas de opinido; e
d) governo aberto.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participagdo social no ambito
da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessoria de
Participagdo Social e Diversidade e com seus respectivos congéneres
internacionais.

O organograma da Ouvidoria é o seguinte:

! Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de
Confianga do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, e transforma
e remaneja cargos em comissdo e fungdes de confianca.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Decreto/D10889.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Decreto/D10889.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8777.htm
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Figura 1: Organograma dos orgdos de assisténcia direta e Imediata ao Ministro

Ouvidoria-Geral

Coordenagdo-Geral
de Gestdo de

Ouvidoria

Divisdo de
Divislo da Divisdo de Projetos Divisio da Central Transparéncia e
Ouvidoria Espedials de Relaclonamento Acesso a

Informagao

Fonte: Disponivel em: https://www.gov.br/mds/pt-br/composicao/organograma. Consulta realizada em
04/10/2024.

Compete a Divisdo da Ouvidoria (DOUV) assegurar o adequado tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria recebidas, em consonancia com a Lei n? 13.460, de 2017,
que dispbe sobre a participacdo, a protecdo, e a defesa dos direitos dos(as) usuarios dos
servicos publicos da administracdo publica. Além de manter a articulacdo e aproximacao
com as areas, acompanhamento e fiscalizacdo da qualidade do atendimento, além das
acOes nas agendas de integridade, participagdo social e governanca. E ainda, é a unidade
responsavel por recepcionar, analisar e dar encaminhamento as manifestacdes de
Ouvidoria (sugestées, denuncias, comunicac¢des, reclamacdes, elogios, solicitagdes de
providéncias e demandas de simplificacdo de servigcos publicos), que tenham como tema
questdes referentes ao MDS, bem como acompanha o tratamento e a efetiva conclusao
das manifestacdes de usuarios.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do MDS estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria:

1. Boas praticas

Algumas praticas adotadas pela unidade setorial configuram-se como um
diferencial por demostrarem esforcos de atuagao que vao além das obrigagcdes
normativas:

1.1. Orientagdes no sitio sobre o registro das dentncias
O sitio do MDS traz informages como:

10
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Figura 2: Pdgina da Unidade

= Ministerio do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e . .
s 0 que voce procura: Q
Combate a Fome

::: Nao quero me identificar, posso fazer uma denuncia anénima?

Sim, o anonimato & um direite resguardado ao denunciante. Caso ofa) manifestante opte por registrar sua manifestacao de forma anénima,
automaticamente a demanda sera classificada como Comunicacao de irregularidade e o manifestante ficara impossibilitade de acompanhar a demanda.

.+ Qual a diferenga entre anonimato e sigilo?

Todas as denuncias realizadas no Fala.BR sao sigilosas, independentemente da identificacac do denunciante. Isso significa dizer que todas as informagdes
aqui inseridas sao tratadas como confidenciais e somente pessoas autorizadas terao acesso a elas. O anonimate, por sua vez, e a possibilidade de realizar
uma denuncia sem se identificar, ou seja, sem inserir seu nome, e-mail, telefone ou outros dados pessoais.

Fonte: Pagina do MDS. Consulta realizada em 24/09/2024.

Figura 3: Pdgina da Unidade
= Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e - i , Q
- gue voce procura:
Combate a Fome

::: Como funciona o processo de apura¢ao de denuncias?

O recebimento e o tratamento de denuncias sdo atividades de interesse publico, que ligam as ouvidorias publicas a outras areas de controle, como as
auditorias internas, corregedorias, tribunais de contas, policias e Ministerio Publico. A cuvidoria € a area competente para fazer a analise inicial dessas

denuncias, verificando se existem elementos minimos de autoria e materialidade.

Cabe a ouvidoria, por ocasiao da analise preliminar, coletar a maior quantidade possivel de elementos de conviccao para, primeiramente, formar juizo
quanto a aptidao da denuncia para apuracao. Desta forma, na hipotese da denuncia ser considerada apta, esta sera encaminhada para unidade de apuracao
com maiores elementos de materialidade, que permitam que a instituicae dé inicio a apuracao de forma mais consistente, culminando, se for o caso, na
responsabilizacao dos agentes envolvidos.

Acesse aqui o fluxo de tratamento de dentincias no ambito do MDS

Fonte: Pagina do MDS. Consulta realizada em 24/09/2024.
E ainda, os principais assuntos que podem ser denunciados:

Figura 4: Pdagina da Unidade

= Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome

PRINCIPAIS ASSUNTOS QUE PODEM SER DENUNCIADOS:

O que vocé procura?

Violag&o ao Cédigo de Etica do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate & Fome;

Descumprimento de procedimentos e politicas internas;

abusiv

Fonte: Pagina do MDS. Consulta realizada em 24/09/2024.
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A prévia orientacdo ao cidaddo melhora a qualidade da denuncia registrada,
tornando-a mais completa, clara e compreensivel para todos os envolvidos, bem como,
a torna mais apta a desencadear o devido processo administrativo para esclarecimento
dos fatos.

1.2. Respostas que empadticas e atitudes proativas

A partir da apreciacdo da amostra das manifestacoes, verificou-se que a unidade
ao verificar o relato sensivel, de vulnerabilidade do cidadao, ndo se limitou a fornecer a
resposta de sua competéncia, mas foi proativo e orientou o cidadao, aparentemente em
um quadro de depressao, a procurar entidades de apoio psicolégico.

Outra situacdo identificada decorreu de questionamento de idosos sobre como
proceder para obtencdo do Cartdo do ldoso. Nesse caso, ouvidoria providenciou a
emissdo do cartdo e o enviou anexado a resposta conclusiva.

Iniciativas como essas demonstram que é possivel as unidades de ouvidoria, com
apenas uma resposta, acolherem os usudrios, fornecerem um tratamento humanizado
e, dentro do possivel, simplificarem o acesso/resolu¢do da demanda.

2. Achados

2.1. Auséncia no sitio da Ouvidoria de parte dos fluxos previstos na entao Portaria CGU
n2 581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024

A Portaria CGU n2 581/2021, alterada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
estabeleceu a obrigatoriedade de as unidades publicarem no sitio os fluxos de
tratamento das manifestagdes:

Portaria CGU n2 581/2021:

(...) Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos
fluxos internos para o seu tratamento. {...)

Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifesta¢des de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estdo vinculadas. {...)

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

(..)

f) normas_e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Em visita ao sitio https://www.gov.br/mds/pt-br, em 24/09/2024 e em
05/11/2024, ndo foram localizadas parte dos fluxos vigentes no érgdo para o tratamento
das manifestacdes de ouvidoria. Consta um fluxo do tratamento das Denuncias, todavia,
ndo foram localizados os fluxos relativos as demais tipologias: quais sejam: Reclamacao,
Solicitacao, Elogio e Sugestao.

12
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A publicacdo dos fluxos traz, além da transparéncia, beneficios para atividades
da unidade, como, por exemplo, mitigar o risco da descontinuidade administrativa,
tendo em vista que o titular da unidade setorial deve ser periodicamente substituido,
conforme previsto na Portaria CGU n? 1.181/2020; melhora a classificacdo das
tipologias; do envio das respostas conclusivas, otimiza a interlocu¢do com as demais
unidades do érgao e da identificagdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracoes.

Acresca-se que a implementacdo do fluxo de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes
contidas nos Decretos n? 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacdo
adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52) na Portaria CGU
n? 581/2021 (vigente a época) e atualmente prevista na Portaria Normativa CGU n®
116/2024, art. 21.

Por fim, oportuno mencionar que, questionada sobre os normativos internos, a
unidade mencionou uma portaria do antigo Ministério da Cidadania, Portaria MC N2 670
de 13 de setembro de 2023, a qual estd em processo de revisdo/atualizagdo.

RECOMENDACOES

Os resultados da avaliagcdo consignados neste relatdrio foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, por ocasidao da reunidao de busca
conjunta de solugées. Na oportunidade, a Unidade informou a adog¢do de providéncias
para a atualiza¢do da pdgina da Ouvidoria, conforme consta do Plano de A¢do, anexo.

Desta forma, ndo existem recomendacgdes pendentes de implementacao.

CONCLUSAO

Este trabalho teve por objetivo de avaliar a Ouvidoria do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome - MDS. Desse modo,
foram analisadas a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o
tratamento das manifestacdes registradas pelos cidadaos.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada exerce
adequadamente as atividades de Ouvidoria.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagbes gerais

MDS Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Administracdo Direta
Pagina na Internet https://www.gov.br/mds/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
Endereco Esplanada dos Ministérios - Bloco A 22 andar sala 205

A Ouvidoria-Geral conta com uma empresa de Contact Center

onde é disponibilizado a oferta dos seguintes canais de

atendimento (https://www.gov.br/mds/pt-

br/canais_atendimento/ouvidoria/registro-de-manifestacao):

e Atendimento Telefénico por meio do Disque Social 121,
opgao 9;

e Atendimento via Whatsapp;

Canais de atendimento

e Atendimento via Telegram;
e Atendimento via Chat;

e Atendimento Carta;

e Atendimento Presencial;

e Atendimento via Fala.BR;

Horario de funcionamento segunda a sexta-feira, das 8h30 as 17h30.
Ouvidora Antonia Eliana Pinto
Nomeacao Portaria CC/PR n2 1.865, de 28 de fevereiro de 2023.

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto n? 11.392/20232, estabeleceu as seguintes areas competéncia a do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome - MDS:

Art. 12 O Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome, 6rgdao da administragdo publica federal direta, tem como
areas de competéncia os seguintes assuntos:

| - politica nacional de desenvolvimento social;
Il - politica nacional de seguranga alimentar e nutricional;
Il - politica nacional de assisténcia social;

IV - politica nacional de renda de cidadania;

2 Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Func¢des de
Confianga do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, e transforma
e remaneja cargos em comissdo e fungdes de confianca.
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IV-A - agbes e programas direcionados a reduc¢do do uso abusivo de alcool e
de outras drogas no ambito da rede de acolhimento;

V - articulagdo entre as politicas e os programas dos Governos federal,
estaduais, distrital e municipais e as agGes da sociedade civil ligadas ao
desenvolvimento social, a produgdo alimentar, a seguranca alimentar e
nutricional, a renda de cidadania, a redugdo de demanda de alcool e de outras
drogas e a assisténcia social;

VI - articulagdo, coordenagdo, supervisao, integragao e proposicao das acdes
do governo e do Sistema Nacional de Politicas Publicas sobre Drogas quanto
aos aspectos relacionados a acolhida, a recuperagdo e a reinsergdo social no
ambito da rede de acolhimento;

VIl - orientagdo, acompanhamento, avaliagdo e supervisdo de planos, de
programas e de projetos relativos as areas de desenvolvimento social, de
segurancga alimentar e nutricional, de renda de cidadania e de assisténcia
social;

VIII - normatizagdo, orientagdo, supervisdo e avaliagdo da execugdo das
politicas de desenvolvimento social, de seguranga alimentar e nutricional, de
renda de cidadania e de assisténcia social;

IX - gestdo do Fundo Nacional de Assisténcia Social - FNAS;
X - gestdo do Fundo de Combate e Erradicacdo da Pobreza;

Xl - coordenacgdo, supervisdo, controle e avaliacdo da operacionalizacdo de
programas de transferéncia de renda; e

XIl - aprovagdo dos orgamentos gerais do Servigo Social da IndUstria - SESI, do
Servigco Social do Comércio - SESC e do Servigo Social do Transporte - SEST.

A.3 Normativos Internos
Sobre os normativos especificos da atividade de ouvidoria, a unidade mencionou

0s seguintes:

Portaria MC N2 670 de 13 de setembro de 2023 (em processo de
revisdo/atualizacdo);

Portaria MDS N2 930, de 17 de novembro de 2023. (Cria Camaras
Técnicas temdticas para apoio e assessoramento aos atos e agdes do
Comité Interno de Governanca do Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome (CIGMDS) e demais
instancias internas de governanga no ambito do Ministério, e da outras
providéncias).

A.4 Forga de Trabalho
A forca de trabalho da equipe é composta por:

Tipo de vinculo: servidores efetivos: 2; servidores tempordrios: O;
terceirizados: 24; estagiarios: 2;

Grau de instrugdo: ensino médio: 4; graduacdo: 13; especializacdo: 11;

Tempo de experiéncia em Ouvidoria: até um ano: 13; um a dois anos: 6;
dois a quatro anos: 2; mais de quatro anos: 7.
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A.5 Mandato da Ouvidora

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A Ouvidora atual, Antbnia Eliana Pinto, foi nomeada pela Portaria CC/PR n2
1.865, de 28 de fevereiro de 2023.

A.6 Canais de Atendimento

Sobre os canais de atendimento a UA declarou que a Ouvidoria-Geral conta com
uma empresa de Contact Center onde é disponibilizado a oferta dos seguintes canais de
atendimento (https://www.gov.br/mds/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/registro-
de-manifestacao):

e Atendimento Telefénico por meio do Disque Social 121, opgdo 9;
e Atendimento via Whatsapp;

e Atendimento via Telegram;

e Atendimento via Chat;

e Atendimento Carta;

e Atendimento Presencial;

e Atendimento via Fala.BR;

A.7 Sitio da Ouvidoria

A pagina https://www.gov.br/mds/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/ouvidoria-1 traz informacg&es sobre como o cidaddo
pode registrar uma manifestacao e a localizacdo da Ouvidoria:

Figura 5: Sitio do MDS

Como registrar uma manifestagao?

(=) a8 [ =t

Disque Social Atendimento Formulario
Ouvidoria Presencial Eletrénico Carta
Por Telefone: funciona com Formulario de Agendamento Acesse aqui Envie sua carta para: Ministerio do
atendimento humano de segunda a Para registrar ou acompanhar sua Para registrar ou a Desenvolvimento e
sexta-feira, de 07h as 19h; e nos fins manifestacao de forma presencial manifestagao, acesse a Plataforma Social, Familia e Comba

Fonte: sitio do MDS. Consulta realizada em 24/09/2024.
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Figura 6: Sitio do MDS

Onde a Ouvidoria do MDS esta localizada?

Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome
Esplanada dos Ministérios - Bloco A, Sala T23 - Térreo -
Plano Piloto em Brasilia - DF, CEP 70054-806

Fonte: sitio do MDS. Consulta realizada em 24/09/2024.

A.8 Sistemas Informatizados
Indagada sobre os sistemas utilizados, a Ouvidoria declarou que utiliza a
Plataforma Fala.BR para o tratamento e tramitacdao de manifestacdes.

No que tange aos perfis de acesso diferenciados, a unidade informou existe
distingdo nos perfis de acesso devido a particularidade das manifestagdes de denuncia
e/ou comunicacdo, e seus devidos tratamentos.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Questionada sobre o fluxo de tratamento das manifesta¢des, a UA informou:

1. No caso de dentncia/comunicagdo de irregularidade, segue o
detalhamento:

a. As denuncias sdo tratadas, exclusivamente pelo Nucleo responsavel, com
vistas a protecdo ao denunciante e ao sigilo dos dados.

b. Ao recepcionar a denuncia, o responsdvel pela andlise realiza os seguintes
procedimentos:

e Avalia, de pronto, se a manifestagao se enquadra realmente como
denuncia. Caso ndo seja, reclassifica o tipo de manifestacgao;

e Faz a analise prévia da manifestagado, identificando se a denuncia se
enquadra no ambito de atuagdo do MDS;

e Se nado for de competéncia do MDS, encaminha a denuncia ao érgao
publico competente via sistema ou responde diretamente ao
interessado, também via sistema, caso o fato seja de ambito
estadual/municipal ou alheio ao Ministério;

e Se forrealmente de competéncia do MDS, inicia a analise preliminar
e avalia se a denuncia contém elementos minimos de relevancia,
autoria e materialidade, indispensaveis a sua apuracdo;

e Se a denuncia é identificada e n3o tiver todos os seus requisitos
minimos necessarios, é solicitado pedido de complementac&o ao (a)
demandante. Caso o cidaddo ndo realize a complementagdo no
prazo de 20 dias, a manifestagdo sera concluida automaticamente
no sistema com a devida justificativa. Esse procedimento ndo se
aplica para as denuncias (comunicag¢do) ndo identificadas;
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e Nos casos em que ha informac¢les, no teor ou no anexo da
manifestacdo, que identifique o denunciante, é feita a protecdo da
identidade por meio da geragdo de extrato no Fala.BR;

e Se a denuncia conter com os elementos minimos descritivos de
irregularidade, como autoria, materialidade e compreensdo, ou
indicios que permitam e encaminhado para a drea competente pela
apuragao;

e (Caso o envolvido ocupe CCE ou FCE a partir do nivel 13, é realizada a
marcagdo na Plataforma Fala.BR;

e Em seguida, concluir a manifestagdo no sistema com resposta
informando ao (3a) cidaddo (3) o encaminhamento aos oérgdos
apuratodrios, responsaveis pela investigacdo e repressdo aos atos
ilicitos.

Observagdo 1: Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagoes
classificadas como denuncias, a Ouvidoria-Geral do MDS assegurara que a
resposta contenha a informacgdo de que a denuncia foi encaminhada para as
unidades apuratérias competentes, os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

2. Nos casos de solicitagdo/elogio/reclamag¢ido/sugestdo, segue o
detalhamento:

MODULO DE TRIAGEM

Os analistas de Ouvidoria realizam analise prévia da manifestagdo (triagem)
com o intuito de identificar o procedimento a ser realizado nas préximas
etapas de tratamento. Os analistas realizam a analise prévia da manifestacao,
identificando se enquadra no ambito de atuacdo do MDS. Nesta etapa é
utilizado o médulo triar.

Se ndo for de competéncia do MDS, encaminhar a manifestacdo ao drgao
publico competente via sistema ou responder diretamente ao interessado,
também via sistema, caso o fato seja de ambito estadual/municipal ou alheio
ao Ministério;

Caso identifique que ha resposta padrdo ou personalizada para o caso,
realizar a classificacdo adequada da manifestacdo e utilizar texto indicado na
base para encaminhar resposta conclusiva ao cidadao;

Caso ndo identifique resposta padrdo tramitar a manifestacdo para a equipe
de tratamento (caixa OUVIDORIA);

MODULO DE TRATAMENTO:

Quando a manifestacao exigir consultas sistémicas para
tratamento/atribuicdo de resposta, verificar a existéncia de elementos
minimos para a consulta (de acordo com cada caso especifico) e tramitar a
manifestacdo para a equipe de tratamento (caixa OUVIDORIA). Na falta de
elementos minimos devera ser realizado um pedido de complementacéo.

Apods as consultas sistémicas, em que ndo ha resposta na base de
conhecimento, a manifestacdo é encaminhada para analise da area técnica
competente deste Ministério;

Apds a contribuicdo final da area, a Ouvidoria realiza a conformidade e
adaptacdo da linguagem da resposta e conclui a manifestacdo no sistema
Fala.br e verifica se adequa a PORTARIA NORMATIVA CGU N2 116 Art 29 e
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seus respectivos incisos que trata sobre a elaboracao de resposta conclusiva
ao usuario.

Caso seja identificada necessidade de complementagdo apds o reenvio da
resposta conclusiva é preciso realizar a reabertura da manifestacdo e
atribuicdo de nova resposta.

A.10 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS, no periodo de 01/05/2023 a 30/04/20243.

a) Quantitativo Geral:

Figura 7: Quantitativo das manifestagoes
ents & Aecictonos §

Dados do painel de 09/1212014 a 24/09/2024 MDS - Ministério do D ial, Familia e Combate a Fome

Uttima Atualizagio: 30/04/2024

79.206

A TOTAL DE MANIFESTAGOES
riodo do Cadastro = 01/05/2023 -
30/0412024

ARQUIVADAS

5.157

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

— 968

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS. 01/05/2023 a 30/04/2024.

No periodo em andlise, a unidade recebeu 79.206 manifestaces, respondeu
74.049 dentro do prazo, arquivou 5.157 e encaminhou 968 para outros drgaos.

Das manifestagGes respondidas, foram concluidas 100% no prazo.

3 A consulta foi realizada em 23/07/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagoes:

Figura 8: Tipos de manifestacoes

(\/E_\/ MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMAGAO 40,309 (54.4%)
SOLICITAGAO 11,657 (15.7%)
@ DENUNCIA 21,686 (29.3%)
SUGESTAO 231 (0.3%)
@ ELOGIO 166 (0.2%)

=)
s} SIMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas ¢ Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS. 01/05/2023 a 30/04/2024.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nogao dos tipos de
manifestacGes mais recebidas pela UA.

A Reclamacdo representa a tipologia de manifestagcdao mais respondida pela UA,
correspondendo a 54,4%, seguida da Solicitagdo com 15,7% do total.

Além disso, foram respondidas, dentre outras, manifestacdes do tipo Denuncia
(29,3%) e Sugestdo (0,3%).

c) Resolutividade da demanda:

Figura 9: Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao

0,03%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS. 01/05/2023 a 30/04/2024.

Em relagdo a resolutividade, a unidade considerou que para o periodo 99,97%
das demandas foram resolvidas.
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d) Satisfacao com a resposta:

Figura 10: Satisfag¢do do usudrio
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

15,14%

19,05% Respostas

@ & Muito Satisfeito
13.62% @ 2 Regular

15,67% @ ® Muito Insatisfeito
@ @ Insatisfeito 4 ,I 650/
@ @ Satisfeite . 0

Satisfagdo Media

36,51%
TOTAL DE RESPOSTAS 2.638

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS. 01/05/2023 a 30/04/2024.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria.

Desta forma, verifica-se que 36,51% dos manifestantes que responderam a
pesquisa de satisfacdo sentiram-se “Muito Insatisfeitos” com o atendimento prestado,
enguanto 19,05% demonstraram estar “Muito Satisfeitos” com o atendimento.

Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos manifestantes
estd em 41,65%.

e) Assuntos mais demandados

Figura 11: Assuntos mais demandados

RANKING
{I:El ORGAO |@| |@| SUBASSUNTO

Lista dos assuntos com maior numero de manifestacées Respondidas e Em
Tratamento

Programa Bolsa Familia 53.346
Cadastro Unico | 2920
Atendimento [ 4.000
auxlio | 2957
Ouvidoriz | 2072
Assisténcia Social I 1.251
Fraude em auxilio em... I 028
Servigos e Sistemas | 207

Abastecimento | 73

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Parametros: Nome do érgdo: Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS. 01/05/2023 a 30/04/2024.

O assunto mais demandado de acordo com o Painel foi “Programa Bolsa Familia”,
seguido do “Cadastro Unico”.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra de 100 manifestacbes foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/05/2023 e 30/04/2024, compreendendo 79.206 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicacao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdao
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifestagio TELLEL BT
amostra
Comunicagao 21
Denuncia 05
Elogio 00
Reclamagao 58
Solicitagdo 16
Sugestao 00
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas. As dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024: ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

23



b)

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do MDS

devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR
nem enviado pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR
de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como
ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de
Comunicagdao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso; e

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
respectivamente, que fosse utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario pelas perguntas
detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e
respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Questao 1 - A Ouvidoria do MDS cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel
por igual periodo?

0%

20% 40% 60% 80% 100%

ESim ENao

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100%, no prazo.

5> Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifesta¢do para responder o

quesito avaliado.
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Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestagao foi preenchido corretamente?

EmSim EN3o mN/A

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacdes classificadas de forma “Adequada”, pelo preenchimento do campo
assunto, sem entrar no mérito da corregdo.

Questao 3 — A tipologia manifestacdo foi classificada corretamente?

ESim EN3o = N/A

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que 93% manifestagdes
foram classificadas corretamente.

Questao 4 — As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.
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Questdo 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Em 55 casos a demanda era de competéncia do MDS, sendo classificado como
“Ndo se Aplica”. Nos demais 45, ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual 6rgdo externo a Plataforma Fala.BR responsdavel pelo
tema.

Questao 6 — A Resolutividade foi preenchida corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

O registro da resolutividade foi considerado adequado em 99% manifestagdes.
Pelo perfil do servico prestado, a maioria das demandas s3ao reclamacdes sobre
dificuldades no recebimento dos beneficios sociais.

Questao 7 — A resposta da Comunicacao contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboracdo prépria.
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Questao 8 — A resposta da Denuncia contém informacgao sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Questdo 9 — A Denulincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Pelo perfil do servico prestado, as denuncias referem-se principalmente ao
recebimento indevido de beneficios. Ndo ocorrendo a identificacdo do denunciante,
mas basicamente o nome e informacgdes sobre a suposta irregularidade.

Questdo 10 — Houve diligéncia no tratamento da Denuncia/Comunicagdo?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A mSim ®mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

N3o foi identificado a ocorréncia de diligéncias nas denuncias/Comunicagdes
apreciadas.
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Questdo 11 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragao proépria.

Em 100% das reclamagdes constantes da amostra, a resposta conclusiva prestou
esclarecimentos sobre o fato reclamado.

Questdo 12 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A mSim mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo as 16 manifestagdes com conteldo de solicitacdao, observa-se que em
01, a resposta poderia ter sido mais bem elaborada. Assim, 99% do total de solicitagcdes
foi considerado adequado.

Questdo 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

N3o houve analise de Sugestdo na Amostra.

Questdo 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

N3o houve analise de Elogio na Amostra.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento.
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Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que: 99% foram consideradas
adequadas; e 1%, parcialmente adequadas. Nao houve a ocorréncia de manifestagdes
com falhas que levassem a classificacdo de inadequada.

Detalhamento da analise técnica das manifestagoes

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

B Adequado Parcialmente Adequado  H Inadequado

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
17818/2024/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, de 19/11/2024, foi concedido um prazo de 05
dias para a UA se manifestar acerca do Relatério, bem como, foi realizada a reunido de
busca conjunta de solu¢des em 04/12/2024, momento em que foram discutidos os
Achados e as recomendacdes.

Na sequéncia, ainda em 04/12/2024, a UA encaminhou, via e-mail, o Plano de
Acdo com a previsdo de atualizacdo da pagina da internet para o dia
09/12/2024. (Apéndice D)

Manifesta¢ao da Equipe de Avaliagdo

N3o houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério
de Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconheceu
a necessidade de implantar alteracbes/melhorias na péagina da internet, com vistas a
aprimorar a execucao e os resultados dos servicos disponibilizados aos cidadaos.

Por fim, registra-se que esta OGU realizara o monitoramento das providéncias
adotadas, de modo a verificar a situacdo da implementacdo da recomendacdo
proposta.
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Apéndice D
Plano de A¢ao — Ouvidoria do MDS

Plano de Providéncias para os Achados / Recomendacdes

Unidade Avaliada:

Item de Providéncia para cumprimento Etapa / Data de implementagdo da Servidor e/ ou drea responsével pela
recomendacio/ providéncia implementacio

Enunciado

Achado a:

| — Auséncia dos Até 09/12/2024. 04/12/2024 Ouvidoria-Geral do MDS;

fluxogramas de Link: https://www.gov.br/mds/pt- Divisdo de Ouvidoria;

tratamento das
manifestacdes de
Ouvidoria no Portal do
MDS, exceto tipologia de
dendincia, pois j& constava
no referido Portal;

br/canais atendimento/ouvidoria/fluxogramas
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES
Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



