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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Gestdo e da Inovacdao em Servigos
Publicos — MGI.

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 manifestacGes: 12/03/2023 a 29/02/2024.

Data de execugao: maio a julho de 2024.



Qual

trabalho

realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério da Gestao e da
Inovagdao em  Servigos
Publicos - MGlI, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv),
responsavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados pelo
Ministério.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo 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@9
13.460/2017, dos
Decretos n2? 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 fung¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribuicbes 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 n2 581/2021; a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 e demais normativos relativos
ao tema.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade, aos gestores e
colaboradores, estdo:

e Trilha do Conhecimento;
e Participagdo em comités; e

e Mapeamento das competéncias desejaveis para os
profissionais da unidade de ouvidoria.

Ndo obstante, foram identificadas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como:

1. Auséncia do registro dos subassuntos e de tags em
68% das manifestagdes analisadas na amostra;

2. Necessidade de publicagdo da
regulamentard os procedimentos
atividades de Ouvidoria do MGI;

norma que
relativos as

3. Oportunidade de melhoria no conteldo do Relatdrio
de Gestao.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdao consignados nos achados deste
relatério foram apresentados e discutidos juntamente com a
unidade avaliada por ocasido da reunido de busca conjunta,
onde foram abordadas as causas das fragilidades e
apontadas propostas de saneamento/ proposicio de
recomendagdes que, se implementadas, poderdo contribuir
para o aprimoramento da gestdo das atividades de
ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas, destacam-se:



v

v

O preenchimento dos subassuntos/tags, de modo a
aperfeicoar a qualidade da informacdo gerencial, de
acordo com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
art. 10 VI.

Formalizar os normativos internos da unidade em
consonancia aos ditames da Lei n2 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, estipulando os
mecanismos fluxos, de recepcao, analise e tratamento
das demandas de ouvidoria, e no caso das denuncias.

Adequacdo do conteldo do Relatério de Gestdo Anual
as disposi¢oes do art. 60 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024, de modo que o documento sirva de
insumo para a tomada de decisdes.
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CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do MGl

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 adogdao de medidas para a prevengdo e a corre¢do
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 ampliagdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestdao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolida¢do das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisdo 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 atribuicbes 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.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:
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a) Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

b) Decreto n? 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgao central;

c) Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

d) Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024 — estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
dd outras providéncias.

METODO DE AVALIACAO

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

i. planejamento;

ii. interlocucOes e solicitacdes de informacdes;
iii. apresentacdo do relatério preliminar;
iv.  reunido de busca conjunta de solucdes;

v. publicacdo de relatério final de avaliacao;

vi. apresentacdo de plano de a¢ao pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendagdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacGes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio do Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos
Publicos, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Plataforma
Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu?, dentre outras
fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacées e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

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


https://falabr.cgu.gov.br/
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Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo. 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 proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

O MGI foi criado por meio da Medida Provisdria n? 1.154, de 12 de janeiro de
2023, e regulamentado pelo Decreto n? 11.437, de 17 de margo de 2023, que aprovou
a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das
Funcdes de Confianca do MGI.

Segundo o Relatério de Gestdo da Unidade, apesar de a Ouvidoria ter sido
instituida em 01 janeiro de 2023, sua estrutura foi oficialmente implementada em 04 de
abril de 2023, ocasido em que foi criado o ambiente da Ouvidoria na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR). No periodo de janeiro a marc¢o
de 2023, o atendimento das manifesta¢des de Ouvidoria estava sendo feito pela equipe
do extinto Ministério a Economia, sob a Gestdo do Ministério da Fazenda.

A Ouvidoria é composta por 2 (duas) coordenacdes, 1 chefia de divisdo e 1 chefia
de servigo, responsaveis pelo atendimento ao usudrio, como abaixo demonstrado:

Figura 1: Organograma do Ouvidoria MGI
ORGANOGRAMA DA OUVIDORIA

COAT SATO
COORDENACAO SERVICO
DE OUVICORIA E DE ATENDIMENTO
ASSESSORAMENTO TECNICO DE OUVIDCRIA
GABINETE DA
OUVIDORIA
MINISTRA
CTAI DSIC
COORDENACAQ DE DIVISAC
TRANSPARENCIA E ACESSO DO SERVICO DE
A INFORMACAO INFORMACAO AO CIDADAO

Fonte: Relatdrio de gestdo do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos. Disponivel em:
https://www.gov.br/gestao/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos/ouvidoria/relatorio-de-
atividades/Relatorio%20de%20Gestao. Consulta realizada em 10/06/2024.

A Ouvidoria do Ministério da Gestdo e da Inovagdao em Servicos Publicos — MGI,
de acordo com o Decreto n? 11.601/2023, que revogou o art. 10 do Decreto n®
11.437/2023, tem como competéncia:

| - receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagdes, elogios e
sugestdes referentes a procedimentos e agdes de agentes publicos e 6rgdos,
no ambito do Ministério;
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Il - coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servico de
Informagdo ao Cidaddo no ambito do Ministério;

Il - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017, no art. 10 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018, na Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, no Decreto n? 7.724, de
16 de maio de 2012, e nos art. 10 e art. 12 do Decreto n? 11.529, de 16 de
maio de 2023;

IV - apoiar a autoridade de monitoramento de que trata o art. 40 da Lei n?
12.527, de 2011, na politica de transparéncia do Ministério;

V - supervisionar, em articulagdo com a Assessoria de Participagdo Social e
Diversidade, as atividades e os resultados decorrentes da participagdo social
nas ouvidorias das unidades do Ministério;

VI - representar o Ministério e suas unidades em grupos, comités e foruns
relacionados as atividades de ouvidoria;

VIl - planejar, promover e coordenar as agdes de participagdo social no
ambito do Ministério relacionadas a:

a) carta de servigos;
b) pesquisas de opinido sobre a prestagdo dos servigos; e
c) servigcos de informagdo ao cidadao;

VIII - processar as informagGes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario,
de que trata o art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017; e

IX - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
com vistas a subsidiar:

a) recomendacgdes e propostas de medidas para aprimorar a transparéncia e
a prestacdo de servigos publicos e para corrigir falhas; e

b) acbes do Programa de Integridade do Ministério.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos
dos drgdos e das entidades da administragdo publica federal serdo
submetidos a orientagdo normativa e a supervisdo técnica das unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, quanto ao
cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017.)

A Ouvidoria avaliada estad diretamente vinculada ao Gabinete da Ministra e

possui acesso direto

e qualificado a alta administracdo, atuando com grau de

independéncia funcional adequado. Além disso, a Ouvidora se comunica

periodicamente com

o Gabinete da Ministra, para apresentacdo de relatérios

demonstrativos acerca das manifestacdes e pedidos de acesso a informacao,
recepcionadas pela unidade.

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

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao

realizado na Ouvidoria:
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1. Boas praticas

Algumas praticas adotadas pela unidade setorial configuram-se como um
diferencial por demostrarem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes
normativas, consolidando a Ouvidoria como pilar de Integridade.

As boas praticas adotadas pela unidade abrangem acdes estratégicas com
resultados e agdes proativas visando a eficiéncia das atividades de ouvidoria e
representam um importante sinal de maturidade da Ouvidoria do Ministério. A
continuidade das boas praticas indicadas a seguir auxilia o fortalecimento da gestdo da
Ouvidoria, contribuindo para a melhoria de suas atividades e da atuacdo de outras areas
do 6rgdo, além de auxiliar na promocg¢ao da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos
dos usudrios, no que se refere a utilizacdo dos servicos publicos oferecidos pelo érgao a
sociedade.

A seguir estdo descritas as principais boas praticas implementadas pela
Ouvidoria do Ministério da Gestao e Inovagao.

1.1. Participagdao em Comités
A Ouvidora participa de féruns de governanca estratégica do MGI, sendo
integrante dos seguintes Comités:

a) Programa de Integridade do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em
Servigos Publicos - MGI, o Pré-Integridade, instituido pela Portaria MGl
n2 1.878/2023, de 28 de abril de 2023.

b) Comité Ministerial de Governanc¢a (CMG) do MGiI, instituido pela Portaria
MGI n? 5.896, de 17 de outubro de 2023.

c¢) Comité de Protecdo de Dados Pessoais (CPDP); Portaria MGl n2 7.601, de
24 de novembro de 2023.

d) Comité de Integridade, Transparéncia, Acesso a Informacdo, Riscos e
Controle (CITARC), instituido pela Portaria GM/MGI n2 5.897, de 5 de
outubro de 2023;

e) Participacdo no Subcomité do Programa Pro-Integridade. A Unidade
informou que as principais a¢des realizadas em 2023 no ambito deste
subcomité foram:

e Divulgagdo do Guia Lilas;

e Painel Pré Integridade Convida — Assédio Moral

e Painel Pro Integridade Convida — Assédio Institucional
e Painel Pro Integridade Convida — Assédio Sexual

A iniciativa proporciona a oportunidade de encontros com a finalidade discutir
temas afins, elaborar, por exemplo, documentos que contribuam com a disseminacao
do conhecimento e o desenvolvimento técnico da atividade de ouvidoria na area.
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1.2. Trilha do Conhecimento

A “Trilha de Conhecimento” tem o objetivo de desenvolver competéncias
especificas e aprimorar habilidades técnicas e comportamentais das equipes de
Ouvidoria e SIC.

Os cursos integrantes da Trilha de Conhecimento e que foram realizados pela
equipe foram:

Servicos publicos e defesa do usuario;
Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar?

Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico;

P wN P

Gestao em Ouvidoria;
5. Acesso a Informacdo.

A unidade avaliada informou ainda que, foram realizados outros cursos
convergentes com as atividades de ouvidoria, tais como: Sistema Eletrénico de
Informacgdes - Sei! Usar, Comunicacdo Publica e Gestdo de Relacionamento com
Cidadao, Introducdo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais, Protecdo ao
Denunciante e Tratamento de Denuncias, Acesso a informacdo e Ouvidorias do
Ministério Publico.

Os treinamentos, reciclagens e cursos tematicos proporcionam o alinhamento
entre os gestores e colaboradores em relagdo aos procedimentos adotados no
orgdo/unidade, ao mesmo tempo que desenvolvem habilidades e otimizam a execugdo
das tarefas.

1.3. Mapeamento das competéncias desejaveis para os profissionais da unidade de
ouvidoria

A Ouvidoria do MGl identificou os principais grupos de competéncias desejaveis
para os profissionais da unidade. Essas competéncias devem servir como diretrizes na
sele¢do dos cursos para futuras trilhas de aprendizagem. S3o elas:

e Quvir e compreender- Desenvolver acdes de comunicacdo e de mediacdo
de conflitos para o atendimento dos wusuarios no ambito das
competéncias das ouvidorias.

e Reconhecer os usudrios como sujeitos de direitos - Desenvolver ac¢des
gue busquem o reconhecimento e o respeito dos usudrios como sujeitos
de direitos, visando ao desenvolvimento de sua autonomia cidada.

e Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada - Realizar, em
conjunto com a equipe, atividades de triagem, analise critica e registro
das manifestacoes efetuadas pelos usuarios.

e Responder aos usuarios - Realizar, em conjunto com a equipe, atividades
de discussdo, encaminhamento e acompanhamento das manifesta¢des
dos usuarios, visando disponibilizar respostas adequadas e tempestivas.

e Competéncia - Demonstrar os resultados produzidos, desenvolver em
equipe, atividades de diagndstico e elaboracdao de recomendacdes sobre
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os servicos prestados ao usuario, visando a melhoria da qualidade destes
servicos, ao aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e ao
exercicio da participacao e controle social sobre a Administracdo Publica.

O mapeamento das competéncias pode trazer inimeros beneficios a unidade,
tais como: tornar mais assertiva definicdo dos programas de treinamento e
qualificacdo, melhorar a atracdo e selecdo de talentos e facilitar o processo de sucessao
e substituicdo dos colaboradores.

2. Achados

2.1. Auséncia do registro dos subassuntos e de tags nas manifesta¢des

A analise da amostra das manifestacdes apontou que o processo de tratamento
das manifestacOes de ouvidoria apresentou a auséncia do uso da classificacdo dos
subassuntos e de tags em 76% das manifestacoes.

Em consulta ao Painel de monitoramento de ouvidoria, verifica-se que para o
periodo semelhante ao da amostra (01/03/2023 a 29/02/2024) a unidade tratou 15.558
manifestacdes e, desse total 14.964 (96%) ndo continham o subassunto, como é possivel
observar na Figura 2 abaixo:

Figura 2: Subassuntos no Painel Resolveu?
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Fonte: Painel Resolveu?. Consulta realizada em 10/06/2024.

A classificagdo dos assuntos é muito genérica, ndo fornecendo a visdao dos
assuntos mais demandados para a unidade. A Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a
época) abordou sobre esse preenchimento, e atualmente, a Portaria Normativa CGU n?
116/2024 mantém a previsdo da classificagdo do campo “Assunto” das manifestacGes
nos arts. 10 e 24:

Art. 10 (...) VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e
subassuntos referentes ao seu érgdo ou entidade, além do preenchimento
adequado dos campos qualificadores da manifestagao;

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestacdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, o assunto e o subassunto,
ou o servico indicado pelo manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com
o objetivo de qualificar a manifestacao.
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Registra-se que a Unidade possui a possibilidade de configurar esses campos da
forma que melhor atenda a necessidade da ouvidoria na Plataforma Fala.BR, podendo
criar, alterar, inativar, excluir ou inserir novos subassuntos e as tags. Assim, é permitido
aos usuarios do tipo Gestor gerenciar os subassuntos.

A falta de detalhamento compromete a qualidade das informacdes gerenciais,
sendo essa, uma das competéncias das ouvidorias elencadas na Portaria CGU n¢?
581/2021 (vigente a época) e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024, no artigo 72, VI:

VI - Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a corre¢ao
de falhas;

Dessa forma, verifica-se uma limitacdo da transparéncia das informagdes
tratadas pela Ouvidoria, em consequéncia, o comprometimento da produgdao de
informacdes estratégicas e tematicas.

2.2. Oportunidade de melhoria no contetido do Relatdrio de Gestao

O Relatério de Gestdao é um documento de prestacdo de contas do desempenho
da Ouvidoria, materializa a transparéncia da Administragao Publica, oferecendo
informacdo estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social. Além
disso, incentiva a participagao social, na medida em que da significado e valor a cada
manifestacao registrada.

Ocorre que, em consulta ao sitio Ministério da Gestao e da Inovacdao em Servicos
Publicos, na data de 12/07/2024, verificou-se que o Relatério de Gestdo de 2023 n3o
apresenta o conteido minimo que era previsto na Portaria CGU n? 581/2021,
corroborada pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024:

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do 6rgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagd&es referentes
a0 ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;
Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Ill_- andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestacoes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solucdes adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agoes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos;

(..)

A titulo de exemplo, consta do relatorio em comento, item 3.6, que, em 2023 os
assuntos mais demandados foram:
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Figura 3: Assuntos no Relatdrio de Gestdo

RECURSOS HUMANOS - 2.790

PATRIMONIO 639

ACESSO A INFORMAGAO 419

Fonte: Relatdrio de Gestdo. Disponivel em: https://www.gov.br/gestao/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos/ouvidoria/relatorio-de-
atividades/Relatorio%20de%20Gestao. Consulta realizada em 10/06/2024.

Sobre esses assuntos, constatou-se a auséncia da analise gerencial quanto aos
principais motivos das manifestagbes; a andlise dos problemas recorrentes e das
solucdes adotadas; principais dificuldades enfrentadas, propostas de a¢des para supera-
las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

Registra-se que, neste exemplo da figura acima, como é possivel observar, existe
uma correlacdo entre o tema tratado no item anterior deste relatério, qual seja, a
auséncia de classificacdo dos subassuntos, quando do tratamento das manifestacdes.
Verifica-se, desse modo, que houve impacto no detalhamento da informacao gerencial,
no caso em questdo, no Relatério de Gestao.

Esses relatdrios devem ser utilizados pela alta administracao para a melhoria de
processos e servicos ofertados aos usudrios e para dar transparéncia das agdes
articuladas e adotadas para a solu¢ao dos problemas existentes.

Diante disso, resta parcialmente comprometida a existéncia de informacgdes
gerenciais norteadoras das atividades de Ouvidoria e subsididrias a tomada de decisdes
pela alta gestdao do Ministério.

2.3. Auséncia de registro das manifesta¢cbes recebidas por e-mail na Plataforma
Fala.BR
Questionada se as manifestacbes recepcionadas por canais diversos de
Ouvidoria (formulario eletrénico, telefone, carta, atendimento presencial e outros)
eram registradas na Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria do MGl respondeu:
Em relagdo ao registro na Plataforma Fala.BR, com excecdo das mensagens

eletronicas enviadas por e-mail para a Ouvidoria do MGI, todas as outras
formas de manifestagdes sdo inseridas na plataforma. (...)

As manifestacGes recebidas por meio do endereco eletrénico ainda ndo sdo
inseridas no Fala.BR devido a necessidade de ajustes nos fluxos internos de
trabalho, especialmente apds a recente publicacdo da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.

Sobre isso, a Portaria CGU n2 581/2021, art. 24 e 25, vigentes a época, previam:

Art. 24 Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestagGes recebidas pelas unidades do SisOuv.
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Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

(..)

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacao recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial; (...)

No mesmo sentido, dispde a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, substituta da
Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 92 Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestacGes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 10. Compete as unidades setoriais do SisOuv quanto ao uso da Plataforma
Fala.BR:

| - designar, junto ao 6rgdo central, o gestor da Plataforma Fala.BR no ambito
de sua unidade;

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestagdo recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial e correspondéncia
eletronica;

E importante destacar que um dos principais beneficios da plataforma é reunir
em um unico ambiente o gerenciamento de pedidos de acesso a informacao, dendncias,
reclamacdes, sugestdes, solicitacdes e elogios. Assim, ndo registrar as manifestacdes
recebidas em outros canais pode subestimar as atividades da ouvidoria. Isso pode
impactar o gerenciamento e a tomada de decisdes, a menos que haja um controle
rigoroso para registrar posteriormente essas manifestacdes provenientes de outros
canais de atendimento.

2.4. Necessidade de aprovacao e publicacgdo da norma que regulamentara a
organizacao e os procedimentos relativos as atividades de Ouvidoria do MGl

Por ocasido desta avaliacdo, a unidade foi questionada sobre a existéncia de
algum normativo que regulamente o recebimento e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria no ambito do respectivo 6rgado. A Unidade informou que existe uma minuta,
todavia, ela carece de adequagdo com a nova Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e da
respectiva anadlise juridica para o devido prosseguimento, assinatura e publicacao.

A existéncia de normas beneficia as atividades da unidade ao mitigar o risco de
descontinuidade administrativa, considerando que o titular da unidade setorial deve ser
substituido periodicamente, conforme a Portaria CGU n2 1.181/2020. As normas
também melhoram a classificacdo das tipologias e o envio de respostas conclusivas,
otimizam a comunica¢dao com outras unidades do 6rgao e agilizam a identificacdo de
possiveis gargalos em processos que possam requerer mudancgas. Além disso,
proporcionam seguranga juridica para as suas acgoes.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, este relatdrio, com base nos achados apresentados na secdo
anterior, faz as seguintes recomendaces a Ouvidoria setorial do MGI e, no que for
pertinente, ao Ministério da Gestdo e da Inova¢cdo em Servigos Publicos:

1. Qualificar as informacgdes gerenciais das manifestaces com aderéncia as
normas que regem a matéria, com atenc¢do especial, ao preenchimento
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dos subassuntos/tags, de modo a aperfeicoar a qualidade da informacédo
gerencial e gerar melhores informagdes estratégicas, de acordo com a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 10 VI.

2. Adequar o contelddo do Relatério de Gestdo Anual as disposi¢des do art.
60 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, de modo que o documento
sirva de insumo para a tomada de decisGes e aperfeicoamento das
atividades.

3. Formalizar os normativos internos da unidade em consonancia aos
ditames da Lei n? 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n?9
10.153/2019, e Portaria Normativa CGU n? 116/2024, estipulando os
mecanismos fluxos, de recepcdo, analise e tratamento das demandas de
ouvidoria, e no caso das denuncias, que o documento englobe a
pseudonimizagdo.

A Recomendagdo para o Achado “2.3” foi suprimida desta versdao final do
Relatdério, uma vez que a Unidade informou a implementacdo da alteracgao.

CONCLUSAO

Este trabalho teve por objetivo avaliar a Ouvidoria do MGI. Desse modo, foram
analisadas a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente, o
tratamento das manifestac¢des registradas pelos cidaddos.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada possui
oportunidades de melhoria, em especial, pela necessidade da formalizacdo dos
normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n? 13.460/2017,
Decretos n29.492/2018 e n2 10.153/2019, e Portaria Normativa CGU n2 116/2024; e de
melhorias relacionadas a geracao de informacdes estratégicas.

Para auxiliar a ouvidoria no papel que tem desempenhado, recomendamos a
confeccdo e publicacdo dos normativos que regem as atividades da ouvidoria do MGI,
aprimorar o conteudo do Relatério de Gestdo, bem como, proceder ao registro dos
subassuntos, quando do tratamento das manifestacoes.

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 diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Os beneficios esperados das recomendacgdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria das atividades de ouvidoria; e
(ii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e do érgdo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa levantamento de informacdes.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagbes gerais

MGl

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo federal

Natureza juridica do 6rgao

Administracdo Direta

Pagina na Internet

https://www.gov.br/gestao/pt-
br/canais atendimento/ouvidoria

Telefone

(61) 2020-4343 / 4205 / 4527

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco J, Brasilia/DF, CEP 70-
059.900

Canais de atendimento

Fala.BR; carta, presencial

Horario de funcionamento

De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 18h00

Ouvidor

Ana Carolina Quintanilha dos Santos Loriato

Nomeacao

Portaria de Pessoal SE/MGI n2 1.705, de 13/03/2023

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A estrutura regimental do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos
Publicos foi aprovada pela Decreto n? 11.353/2023 e estabelece, em especial:

Art. 92 A Ouvidoria compete:

| - executar as atividades de ouvidoria, previstas no art. 13 da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar o comité técnico das ouvidorias dos érgdos e das
entidades vinculados ao Ministério e supervisionar, em articulagdo com a
Assessoria de Participagdo Social e Diversidade, as atividades e os resultados
decorrentes da participagdo social nas ouvidorias;

lll - representar o Ministério e seus drgdos em grupos, comités e féruns
relacionados as atividades de ouvidoria;

IV - planejar, promover e coordenar as acdes de participa¢do social no ambito
do Ministério relacionadas a:

a) conselhos de usuarios;

b) carta de servigos;

c) pesquisas de opinido sobre a prestacdo dos servigos; e

d) servicos de informacdo ao cidadao; e
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V - coordenar e executar as atividades de encarregado pelo tratamento de
dados pessoais do Ministério, nos termos do disposto no art. 41 da Lei n?
13.709, de 14 de agosto de 2018.

A.3 Normativos Internos

A unidade mencionou os normativos especificos para a atividade de ouvidoria: o
Decreto n? 11.437, de 17 de margo de 2023, e o Decreto n? 11.601, de 17 de julho de
2023. Além disso, mencionou uma minuta que regulamentard especificamente as
atividades de ouvidoria, mas que ainda necessita de aprovagoes.

A.4 Forga de Trabalho

A forca de trabalho da equipe é composta por 07 servidores efetivos e 21
terceirizados. Desse total, 5 pessoas designadas para o tratamento de denulncias e
comunicag¢des de irregularidades, com os seguintes vinculos: 2 servidores efetivos, 1
servidor comissionado e 2 funcionarios terceirizados.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do 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 foi nomeada em 13 de marco de 2023, conforme publicado na
Portaria de Pessoal SE/MGI n2 1.705, de 13/03/2023. Este é o primeiro mandato, e ela
exerce o cargo desde a data da nomeacdo até o presente momento.

A.6 Canais de Atendimento
Sobre os canais de atendimento a UA declarou a existéncia dos seguintes:

e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br.

e Carta: Esplanada dos Ministérios, Bloco J, Brasilia/DF, CEP 70-059.900.

e Atendimento Presencial: Esplanada dos Ministérios, Bloco K, Térreo.

A.7 Sitio da Ouvidoria

A pagina https://www.gov.br/gestao/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
oferece informacdes gerais sobre a Ouvidoria, incluindo formas de acesso, legislacao,
prazos, fluxos, relatérios e um link para o Painel Resolveu?.

21


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/gestao/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do MGl

Figura 4: Sitio do MGI
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Fonte: sitio do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos. Consulta realizada em
10/06/2024

A.8 Sistemas Informatizados

Indagada sobre os sistemas utilizados, a Ouvidoria declarou que utiliza a
Plataforma Fala.BR para o tratamento e tramitacdo de manifestagdes. As medidas para
mitigacdo dos riscos de exposicdo da identidade do manifestante sao as disponiveis no
Fala.BR.

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

O fluxo de recebimento das manifestagdes de Ouvidoria foi detalhado em
Mapeamento de Processos, realizado por meio de projeto de apoio técnico
especializado em gestdo de processos de negdcio, conforme processo SEl
9962.xxx138/2023-80.

Como resultado deste projeto foram elaborados 2 (dois) Guias:
- Guia de Processo - Prestar atendimento as manifestacGes de Ouvidoria;
- Guia de Processo - Prestar atendimento a Denuncia.

Foram considerados para cada atividade do processo: as entradas, a descri¢dao
detalhada, as saidas, os sistemas utilizados e as regras de negécio
contempladas.

Quanto a analise prévia das denuncias recebidas, a unidade registrou:

Na analise preliminar, a equipe da ouvidoria busca identificar se o contetdo
da denuncia possibilita a apuracdo dos fatos por parte da unidade apuratdria.

Nessa analise é verificado o maximo de elementos possiveis, a fim de formar
juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuracdo, ou seja, verificar se com
as informagGes apresentadas pelo cidaddo, é possivel dar inicio ao
procedimento de apuragdo.

Sendo considerada apta, é feito o envio para unidade de apuragdo com
maiores elementos de materialidade.
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Além disso, a Ouvidoria realiza cuidadosamente a andlise dos fatos narrados,
bem como o contelddo dos anexos das manifestagdes, para garantir que
dados de identificagdo do denunciante ndo sejam divulgados.

Neste contexto, a Ouvidoria procede com o extrato da manifestagdo e o
tarjamento dos documentos anexos, fazendo a devida anonimizagdo dos
dados

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, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Ministério da Gestao e da Inovagao em Servigos Publicos no
periodo de 12/03/2023 a 29/02/20241.

a) Quantitativo Geral:

Figura 5: Quantitativo das manifestagoes

MGI - Ministério da Gestio e da Inovagiao em Servigos Publicos

17.992

TOTAL DE MANIFESTACOES

2434

ENGAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1.461

“Nao contabilizadas nos demais grificos e totalizadores.

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos Publicos. 01/03/2023
a 29/02/2024.

No periodo em andlise, a unidade recebeu 17.992 manifestaces, respondeu
15.558, arquivou 2.434 e encaminhou 1.461 para outros drgaos.

Das manifestagdes respondidas, 99% foram concluidas no prazo.

1 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 manifestagées:

Figura 6: Tipos de manifestacoes

|<|.I Cé_\/' MOTIVO ARQUIVAMENTO
@ RECLAMAGAO 6.697 (43,0%)
SOLICITACAO 8.043 (51,7%)
Eq}] DENUNCIA 354 (2,3%)
SUGESTAO 357 (2,3%)
@ ELUCIO 107 (0,7%)
©] sMPLIFIQUE 0 (0,0%)

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos. 01/03/2023
a 29/02/2024.

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

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 51,7% do total, seguida da Reclamacdo, com 43%.

Além disso, foram respondidas, dentre outras, manifestacdes do tipo Denuncia
(2,3%) e Sugestao (2,3%).

c) Resolutividade da demanda:

Figura 7: Resolutividade das demandas
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao

0,08%

* Considera as manifestacdes 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 6rgdo: Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos. 01/03/2023
a 29/02/2024.

Em relacdo a resolutividade, a unidade considerou que para o periodo 99,92%
das demandas foram resolvidas.
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d) Satisfacao com a resposta:
Figura 8: Satisfagdo do usudrio

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

' —
G‘? <.‘i‘. ) SERIE HISTORICA
- .,
18,52% 12,46% Respostas
2 Satisfeito
13,03%
& Insatisfeito
10,57%
@ ® Muito Insatisfeito

2 Regular 364] 0/0

& Muito Satisfeito
45 41%
Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 1.220

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta
realizada em 23/07/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos. 01/03/2023
a 29/02/2024.

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 45,41% dos manifestantes que responderam a
pesquisa de satisfacdo sentiram-se “Muito Insatisfeitos” com o atendimento prestado,
enquanto 18,52% demonstraram estar “Muito Satisfeitos” com o atendimento.

Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos manifestantes
esta em 36,41%.

Cumpre registrar que, por ocasidao da manifestacao da unidade em relagao aos
apontamentos contidos no Relatdrio Preliminar, a Unidade destacou um dos desafios
enfrentados pelas Ouvidorias:

(...) ouvidorias que operam em instituicbes de grande escala, como o MG,
enfrentam desafios complexos na avaliagdo da qualidade de seus servigos,
especialmente quando vinculadas a programas que abrangem uma vasta
populagdo, como a conta Gov.br. Um desses desafios é a presenca do viés de
resultado. Esse conceito, bem documentado na literatura de atendimento ao
cliente e gestdo publica, refere-se a tendéncia dos cidaddos em avaliar
negativamente o servico de atendimento com base no desfecho de sua
solicitacdo, e ndo na qualidade do atendimento em si. Em outras palavras,
mesmo que o atendimento prestado pela ouvidoria seja tecnicamente
correto, cortés e eficiente, a frustragdo com o resultado da demanda pode
gerar uma percep¢ao negativa.
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e) Assuntos mais demandados
Figura 9: Assuntos mais demandados

RANKING

@ORGADS @ SUBASSUNTOS

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagées Respondidas e Em

Tratamento

Servigos € Sistemas
Recursos Humanos _ 2447
patrimanio [ 635
concurso [l 529

Governo Digital [ 430
Beneficio . 359

Acesso a informacdo . 337
Cadastro . 295
Atendimento l 235

Fonte: Painel Resolveu?. Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta

realizada em 23/07/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos. 01/03/2023

a29/02/2024.
O assunto mais demandado de acordo com o Painel foi “Servigos e Sistema”.

Cabe sugerir a Ouvidoria que o detalhamento em subassuntos e tags favorece a melhor

gestdo dos assuntos mais recorrentes.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. 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 12/03/2023 e 29/02/2024, compreendendo 15.558 manifestacdes.?

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
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 Manifestacao CTELRLELE
na amostra
Comunicagao 3
Denuncia 00
Elogio 00
Reclamacdo 51
Solicitacdo 42
Sugestao 4
Total 100

Fonte: elaboragao 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 corre¢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 manifestacGes,

2 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.
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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 dimensdées foi proposto um questiondrio com as 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 UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

0%

20% 40% 60% 80% 100%

ESim ENao

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestacdes no prazo
definido na legislacao.

3 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 manifestacdo foi preenchido corretamente?

ESim EN3io =N/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?

EmSim EN3o mN/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

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

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

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

HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagao a objetividade e clareza, observa-se que em 2% a reposta poderia ser
aprimorada. Em uma das manifestacbes, a reposta se restringiu ao anexo da area
técnica, sem o tratamento pela ouvidoria; e em outra, poderia ter ocorrido o pedido de
complementacdo da informacdo ao invés de solicitar ao usuario que registrasse nova
demanda.
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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 79 casos, a demanda era de competéncia do MGI, sendo classificado como
“Ndo se Aplica”. Nos demais 21, ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual 6rgdo externo a Plataforma Fala.BR responsdvel pelo
tema.

Questao 6 — A Resolutividade foi preenchida corretamente?

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

ESim EN3o mN/A

O registro da resolutividade foi considerado adequado em 100% manifestacdes.
Pelo perfil do servico prestado, a maioria das demandas sdao reclamagdes sobre
dificuldades com o uso dos aplicativos, e sdo resolvidas com a orientacao fornecida pela
Ouvidoria.

Questdo 7 — A resposta da Comunicacdo 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: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicac¢do, a amostra continha apenas 3 ocorréncias, as
quais foram tratadas adequadamente.
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Amostra de Denuncias:

Sobre o tratamento das Denuncias, cabe esclarecer que, na amostra aleatodria
inicial ndo houve a ocorréncia de denuncias identificadas. Desse modo, a equipe gerou
uma segunda amostra de 10 denuncias. O exame delas nao demonstrou fragilidades
relevantes o suficiente para constarem ressalvas neste relatério de avaliagao.

Assim, os resultados da analise das denuncias (22 amostra) é o seguinte:

Questao 8 — A resposta da Denuncia contém informacao 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%
ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

Das 10 denuncias analisadas, verificou-se que 4 ndo eram de competéncia do
MGI, 1 era reclamagdo, e as demais forma encaminhadas aos setores competentes, os
quais apresentaram a resposta ao usudrio dentro do prazo.

Questdo 9 — A Denuincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

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

Nos casos em que havia identificacdo do denunciante e que competia ao MGl, a
equipe gerou o extrato da manifestacao.

Questdo 10 — Houve diligéncia no tratamento da Dentncia/Comunicag¢do?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragao 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 mN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Em 100% das 51 reclamagbes constantes da amostra, a resposta conclusiva
prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado.

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

—

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ®mSim ®N3o
Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as 42 manifestacdes com conteldo de solicitagdo, observa-se que em
01 poderia ter pedido complementacao da informacao ao invés de pedir ao usuario que
registrasse nova demanda. Em 41 a resposta foi adequada. Assim, 97% do total de
solicitacdes 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 o tipo de manifestacdo “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 o tipo de manifestacdo “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
quanto aos procedimentos de tratamento.
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Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que: 19 foram consideradas
adequadas (19%); e 81 (81%), em especial pela falta de classificagdo do subassunto,
foram consideradas parcialmente adequadas.

N3o houve a ocorréncia de manifestacdes com falhas que levassem a
classificagdao de inadequada.

Detalhamento da analise técnica das manifestagoes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H Adequado ™ Parcialmente Adequado  ® Inadequado
Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao 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 distor¢do 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 avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apdés encaminhamento do relatério preliminar, via Oficio n2
11832/2024/CGOUV/0OGU/CGU, de 07 de agosto de 2024, foi realizada uma reunido de
busca conjunta de solugbes, em 23/09/2024, momento em que foram discutidos os
achados e as recomendacdes sugeridas.

Na sequéncia, em 02/10/2024, a ouvidoria encaminhou as providéncias
adotadas e as a¢cdes em andamento para atender as propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliagcdo, bem como apontamentos sobre o primeiro relatério
preliminar, como segue:

Resposta ao Oficio n2 11832/2024/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU
A Ouvidoria-Geral da Unido apontou oportunidades de aprimoramento nas
atividades de ouvidoria, com fundamento, em especial, na Lei n2 13.460/2017
e na Portaria CGU n° 581/2021, vigente a época e substituida pela Portaria
Normativa CGU n° 116/2024. Assim, foram registrados os seguintes achados:

e Auséncia do registro dos subassuntos e de tags em 68% das
manifestacdes analisadas na amostra;

e  Oportunidade de melhoria no contetdo do Relatério de Gestao;

e Ndo registro das manifestagdes recebidas por e-mail na Plataforma
Fala.BR;

o Necessidade de publicagio da norma que regulamentard a
organizagdo e os procedimentos relativos as atividades de Ouvidoria
do MGl.

Acerca dos apontamentos, a Ouvidoria do MGI apresenta os seguintes
esclarecimentos:

1. Auséncia do registro dos subassuntos e de tags em 68% das
manifestacdes analisadas na amostra.

1.1. Auséncia do registro de subassuntos das manifesta¢gbes analisadas na
amostra:

Em 4 de abril de 2023, a Ouvidoria do MGI passou por uma significativa
transicdo com a implementa¢do do ambiente da Ouvidoria na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR). Até entdo, como
Ouvidoria do extinto Ministério da Economia, a gestdo das manifestacdes era
realizada pelo sistema SisOuvidor, que, embora integrado ao Fala.BR, possuia
configuragGes e regras especificas, como classificagdo, controle de prazos e
tramitagdo interna. A adesdo ao Fala.BR pela recém-criada Ouvidoria do MGl,
por si sO, representou um grande esforco, no processo de separacdo da
Ouvidoria do Ministério da Fazenda, que realizou os tratamentos até
03/04/2023 bem como do acesso ao sistema SisOuvidor. Com a mudanca
para o Fala.BR, foi necessario um grande esforco de adaptacdo, que incluiu o
treinamento da recém-formada equipe da Ouvidoria do MGI e dos pontos
focais, além da preparagdo do sistema para garantir o tratamento adequado
das manifestagdes. A estruturagdao do MGI também trouxe modificagGes em
algumas unidades técnicas, exigindo o mapeamento de competéncias, acoes
e programas dessas areas. Esse contexto, somado ao processo de formacdo
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da equipe, levou a priorizacdo de atividades operacionais, especialmente as
relacionadas ao tratamento de manifestagdes e ao cumprimento de prazos
normativos.

Apesar dessas circunstancias, a Ouvidoria do MGI sempre buscou aprimorar
a classificagdo das manifestagGes para melhorar a qualidade das informacgdes
gerenciais. Para isso, foi desenvolvida uma "arvore de classificagdo" de
subassuntos, com a colaborag¢do das areas técnicas do ministério. A Secretaria
de Governo Digital (SGD), unidade mais demandada, representando cerca de
52% das manifestagdes em 2023, foi a primeira a ter suas manifestagcoes
classificadas por subassuntos, a partir de abril de 2024. Nesse mesmo més, a
Secretaria do Patrimdnio da Unido (SPU) também iniciou a classificacdo de
subassuntos, sendo outra area de grande volume de manifestagdes.

Adicionalmente, o Concurso Publico Nacional Unificado (CPNU), projeto de
grande importancia para o MGIl, gerou um aumento expressivo no numero de
manifestagdes, o que também levou a sua inclusdo no processo de
classificagao. Os esforgos realizados permitiram que, entre 12 de abril e 30 de
agosto de 2024, 53,8% das manifestagbes fossem registradas com
subassuntos, reduzindo o percentual de manifestacGes sem essa classificagdo
para 46,2%, um avanco em relagdo aos 68% apontados pela OGU.

1.2. Uso de TAGs:

A Ouvidoria do MGI optou por utilizar apenas o subassunto para a
classificagcdo das manifestacGes, em vez das TAGs. A utilizagdo de subassuntos
é considerada mais estruturada e adequada, uma vez que sempre esta
vinculada a um assunto especifico.

As TAGs, por outro lado, podem ser criadas por qualquer usuario a qualquer
momento, o que, do ponto de vista operacional, pode gerar inconsisténcias e
dificultar o controle interno, uma vez que algumas areas técnicas do MGl as
utilizam de forma personalizada, pelo menu "Tratar (Novo)".

Para a Ouvidoria, essa pratica tornaria o processo de classificacdo mais
oneroso, ja que seria necessario buscar em uma lista extensa de registros. A
Ouvidoria do MGl ja formalizou essa posi¢do junto a Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU) durante a reunido "Dialogos das Ouvidorias Setoriais" em 19 de abril
de 2024, e reforgou o posicionamento por meio de mensagem eletronica em
22 de abril de 2024.

2. Oportunidade de melhoria no contetido do Relatdrio de Gestdo.

Em relacdo a oportunidade de melhoria apontada pela OGU quanto a
incompletude do Relatério de Gestdo, especificamente no que tange ao
cumprimento dos incisos Il e IV do § 12 do art. 60 da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024, cumpre esclarecer o seguinte:

O referido artigo estabelece que as unidades setoriais do SisOuv devem
elaborar relatérios de gestdao, com periodicidade minima anual, conforme os
arts. 14, I, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, e publica-los no site da entidade
até o primeiro dia de abril de cada ano, com informagdes referentes ao ano
anterior.

O § 12 deste artigo detalha que o relatério deve conter, entre outros itens:
| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;
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IV - andlise dos problemas recorrentes e das solu¢Ges adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de ag¢les para supera-las, responsaveis pela implementagdo e
respectivos prazos.

Conforme mencionado no item anterior deste relatédrio, as dificuldades
iniciais enfrentadas na adequacédo da classificagdo dos subassuntos ao tratar
das manifestagdes impactaram diretamente no detalhamento das
informagdes gerenciais, notadamente nos incisos lll e IV do § 12 do art. 60 da
referida portaria. E importante destacar que, no ano de 2023, o canal da
Ouvidoria do MGl foi oficialmente estabelecido apenas em 4 de abril de 2023.
Esse cenario trouxe consigo a necessidade de diversas medidas estruturantes,
como a migragdo de sistemas, o que exigiu a reformulagdo da arvore de
classificagdo dos assuntos.

Diante desse contexto, houve a necessidade de priorizar as atividades
operacionais, focando inicialmente no fortalecimento das capacidades
internas, no treinamento em sistemas e na formagdao das equipes
responsaveis pelo tratamento das manifestagGes.

Adicionalmente, foram elaborados informes parciais para a Alta Gestdo do
MGI ao longo de 2023, nos quais foram apresentadas analises preliminares
sobre os principais motivos das manifestacGes e pedidos de acesso a
informacdo. Esses relatdrios parciais, embora ndo tenham sido incorporados
ao Relatério de Gestdo final, serviram para fomentar debates internos acerca
das principais dificuldades enfrentadas. Seguem trechos desses relatdrios
parciais:
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A partir do primeiro trimestre de 2024, com a reestruturagdo da arvore de
classificacdo, iniciando-se com as areas de maior volume de manifesta¢des —
a Secretaria de Governo Digital (SGD) e a Secretaria do Patrimdnio da Unido
(SPU) — a Ouvidoria do MGI comegou a obter um enquadramento mais
adequado no tratamento das manifestagdes. Isso permitira um maior
detalhamento das informagGes gerenciais no Relatério de Gestao referente
ao exercicio de 2024, atendendo plenamente aos incisos Il e IV do art. 60 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

3. Nao registro das manifestagcdes recebidas por e-mail na Plataforma
Fala.BR.

3.1. Importancia da validade da identidade do solicitante e o ndo registro
das manifestag¢des recebidas por e-mail na Plataforma Fala.BR

Referente ao apontamento sobre o ndo registro das manifestagdes recebidas
por e-mail na Plataforma Fala.BR, gostariamos de oferecer os seguintes
esclarecimentos.

Conforme ja indicado no questiondrio de avaliagcdo, a Ouvidoria do Ministério
da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI) adota como canais
oficiais de atendimento: a Plataforma Fala.BR, o atendimento presencial e a
correspondéncia por carta. Todas as manifestages recebidas
presencialmente ou por carta sdo devidamente registradas na Fala.BR,
seguindo as diretrizes legais. No que tange as manifesta¢Ges recebidas via e-
mail institucional, foi implementada uma resposta-padrdo orientando o
usudrio a realizar o registro diretamente na Fala.BR, conforme a mensagem
abaixo:

“Senhor(a), Informamos que a Ouvidoria do Ministério da Gestdo e da
Inovagdo em Servigos Publicos (MGI) possui canal eletronico destinado
ao recebimento de manifestagdes, conforme estabelece o art. 16 do
Decreto 10.228/2020. O registro deve ser feito pela Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), disponivel no
link https://falabr.cgu.gov.br. De acordo com a Lei 13.460/2017, os
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tipos de manifestacdes que podem ser registradas incluem: sugestao,
dendncia, solicitagdo, reclamacgdo, elogio, e simplificacdo de servigos
publicos (Simplifique).”

Essa medida foi implementada para garantir a prote¢do dos dados pessoais
dos cidaddos, uma vez que o canal de e-mail ndo oferece o mesmo nivel de
segurancga que a plataforma Fala.BR, a qual utiliza autenticagdo por meio do
login Unico "gov.br". A utilizagdo da Fala.BR garante o adequado tratamento
de dados pessoais e mantém a integridade das informagBes, em
conformidade com as normas de protecao e sigilo.

Além disso, consideramos parte do papel pedagdgico da Ouvidoria fomentar
o uso da Fala.BR como o canal oficial para manifestacbes de ouvidoria,
promovendo um atendimento mais seguro e eficiente.

A titulo de refor¢co da argumentagdo acerca da importancia da validade da
identidade do solicitante, no contexto do tratamento de pedidos de acesso a
informacgdo, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) orienta que, quando o
pedido envolve dados pessoais, é importante haver a validagdo da identidade
do solicitante, o que é facilitado pela plataforma Fala.BR. A ferramenta utiliza
o login Unico "Gov.BR", que classifica os usudrios em trés niveis de
confiabilidade: Basico, Verificado e Comprovado. Somente solicitagcGes
autenticadas com selos de confiabilidade de Nivel Verificado (Prata) ou Nivel
Comprovado (Ouro) devem ser atendidas, dependendo da sensibilidade dos
dados requeridos. Esses mecanismos garantem maior seguran¢a nho
tratamento de dados pessoais e protegem tanto o solicitante quanto a
administragdo publica. A CGU possui precedentes que reforcam a
necessidade de formalizagdo dos pedidos via LAI, especialmente para temas
gue envolvem informacgGes sensiveis, cuja transmissdo informal por e-mail ou
telefone pode ser inadequada. A formalizagdo garante o registro oficial e a
rastreabilidade dos pedidos, assegurando a integridade, confidencialidade
(quando aplicével) e a seguranca do processo. Dessa forma, a administracdo
publica pode promover maior uniformidade e transparéncia no acesso a
informagdes, minimizando possiveis questionamentos futuros e garantindo
gue dados importantes sejam tratados de forma responsavel e segura.

3.2. Registro de Manifestacoes Recebidas por E-mail

Com a publicacdo da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a Ouvidoria do
MGl revisou seus procedimentos internos para atender as recomendacgGes do
art. 20. Agora, conforme o disposto no § 12 do Art. 12, qualquer manifestagao
recebida por e-mail que configure um pedido de ouvidoria é
automaticamente registrada na Fala.BR, sem necessidade de agdo adicional
por parte do usuario.

As mensagens recebidas e identificadas como manifestacGes de ouvidoria,
nos termos da Lei 13.460/2017, sdo registradas diretamente na Fala.BR. O
usudrio é informado por e-mail com o nimero de protocolo e o cédigo de
acesso para o acompanhamento, conforme o modelo a seguir:

“Senhor(a), Sua manifestacdo foi registrada na Plataforma Fala.BR,
conforme a Portaria Normativa CGU n?2 116/2024. Nuimero de
protocolo: [NUP]

Codigo de acesso: [codigo de acesso]

O prazo para atendimento a sua demanda é de até 30 dias, prorrogavel
por igual periodo, conforme art. 16 da Lei 13.460/2017.

Para mais informacbes, acesse https.//falabr.cqu.qov.br.”
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Diante do exposto, compreendemos que os ajustes necessarios foram feitos,
para a atendimento a legislagdo aplicavel.

4. Necessidade de publicagdo da norma que regulamentara a organizagdo e
os procedimentos relativos as atividades de Ouvidoria do MGI.

A Ouvidoria do Ministério da Gestdao e da Inovagdo em Servigos Publicos
(MGI) foi formalmente instituida em janeiro de 2023. Entretanto, suas
atividades operacionais comegaram efetivamente em 4 de abril de 2023,
quando as manifestacbes passaram a ser registradas diretamente na
plataforma Fala.BR. No periodo entre janeiro e marco de 2023, as
manifestacGes ainda eram recepcionadas e tratadas pela Ouvidoria do
Ministério da Fazenda.

Os esforgos iniciais da Ouvidoria do MGI concentraram-se na formacdo da
equipe, treinamento dos novos atendentes no uso da plataforma Fala.BR,
capacitagdo dos pontos focais das dareas técnicas e na instrugdo dos
operadores quanto as competéncias especificas do MGI. Diferente do
Ministério da Fazenda, que utilizava sistemas proprios de tramitacao de
demandas, o MGI ndo recebeu a transferéncia desses sistemas, o que exigiu
o0 mapeamento de fluxos e processos internos, bem como a elaboragdo de
manuais de atendimento. Esses documentos foram fundamentais para
garantir o adequado funcionamento das atividades da Ouvidoria antes da
formalizagdo de um arcaboug¢o normativo. Assim, o foco inicial foi o
fortalecimento das capacidades operacionais e a capacitagdo técnica, que
precederam a formalizagdo das atividades por meio de regulamentacgao.

A segunda etapa do processo de institucionalizagdao da Ouvidoria envolvera a
publicacdo de normas especificas que regulamentem sua organizagdo e
procedimentos, bem como a realizagdo de uma campanha de divulgacéo.
Paralelamente, sera desenvolvido um trabalho conjunto com os grupos focais
de cada secretaria para qualificar a abertura de subassuntos, garantindo que
os operadores das areas técnicas fagam o uso correto da plataforma Fala.BR.

Com o objetivo de assegurar o atendimento continuo das manifestagbes e
pedidos de acesso a informagdo, a Ouvidoria optou por priorizar suas a¢des
para manter o bom andamento dos processos e fluxos de trabalho. Diante
disso, propomos a pactuagdo de um cronograma de ajustes para garantir a
regularidade das operagbes e assegurar o cumprimento das normas
aplicaveis, conforme descrito a seguir:

Cronograma de Atividades:

Atividade Prazo

Envie da minuta de portaria para avaliagdo das instancias do Pro- 11/10/2024

Integridade

Consolidagdo dos 3justes e contnbuicdes do Pro-Integndade

Envio para apreciagdo da CONJUR 28/10/2024

Corregdes e ajustes apos devolutiva da CONJUR 2 semanas apbs devolutiva
Envio para o GM para solicitagdo de publica¢do 2 semanas apds devolutiva da

Quvidoria

Este cronograma visa assegurar a continuidade das atividades da Ouvidoria,
enguanto se promovem ajustes e aprimoramentos nos processos internos,
com énfase especial na publicagdo da Portaria de Atendimento.
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5. Consideragdes sobre os apontamentos constantes no Apéndice A, na letra
“D”, do item “A.10. Dados do Painel Resolveu?

O Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI) tem
desempenhado um papel crucial na transformacdo digital e modernizac¢do da
administracdo publica brasileira, com foco em aumentar a eficiéncia,
transparéncia e acessibilidade dos servigos publicos. Projetos como a
Plataforma GOV.BR, SOU.GOV, o Portal Nacional de Compras Publicas, o
Cadastro Ambiental Rural, o Concurso Nacional Unificado, o ColaboraGov e a
Carteira Nacional de Identidade sdo apenas algumas das ferramentas
inovadoras que tém simplificado o acesso dos cidaddos aos servigos publicos.
Ao integrar esses sistemas e promover um login Unico para mais de 150
milhGes de contas, o MGI estd consolidando uma infraestrutura digital
robusta, voltada para aprimorar a experiéncia do usudrio e otimizar a
interagdo entre governo e sociedade. No entanto, ouvidorias que operam em
instituicdes de grande escala, como o MGI, enfrentam desafios complexos na
avaliagao da qualidade de seus servigos, especialmente quando vinculadas a
programas que abrangem uma vasta populagdo, como a conta Gov.br. Um
desses desafios é a presenca do viés de resultado. Esse conceito, bem
documentado na literatura de atendimento ao cliente e gestdo publica,
refere-se a tendéncia dos cidaddos em avaliar negativamente o servico de
atendimento com base no desfecho de sua solicitacdo, e ndo na qualidade do
atendimento em si. Em outras palavras, mesmo que o atendimento prestado
pela ouvidoria seja tecnicamente correto, cortés e eficiente, a frustragdo com
o resultado da demanda pode gerar uma percepg¢ado negativa.

Teoricamente, o viés de resultado pode ser compreendido a partir do campo
da psicologia comportamental, especificamente na teoria da justica
processual. Essa teoria argumenta que, para as pessoas, 0 modo como suas
demandas sdo tratadas (processo) pode ser tdo importante quanto o
resultado em si (desfecho). Porém, em cendrios de alta expectativa de
resultado, como no caso de solicitagdes vinculadas a servigos publicos
essenciais (por exemplo, acesso ao SUS ou INSS via conta Gov.br), o resultado
tende a obscurecer a percepc¢do sobre a qualidade do processo de
atendimento. A literatura sugere que essa percepcdo esta ligada a
dissonancia cognitiva, na qual o cidaddo experimenta uma discrepancia entre
a expectativa gerada e o resultado obtido, levando a avaliagGes negativas,
ainda que o processo tenha sido justo e adequado.

No caso especifico da Plataforma Fala.BR, os dados apontados no item A.10,
se¢do D, evidenciam essa dinamica. Observou-se que 45,41% dos
manifestantes se declararam "muito insatisfeitos", em contraste com 18,52%
que afirmaram estar "muito satisfeitos". Essa discrepancia é um claro
indicativo da prevaléncia do viés de resultado, uma vez que a insatisfacdo
elevada ndo reflete, necessariamente, a eficiéncia ou qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria do MGI, mas sim a frustracdo com o
desfecho final da solicitagdo. Para além de ser um fendmeno reconhecido, o
viés de resultado desafia os métodos tradicionais de avaliagdo de satisfacdo,
que frequentemente ndo conseguem separar adequadamente a experiéncia
de atendimento da percepgdo sobre o resultado. Este viés também estd
relacionado ao conceito de satisfagdo pds-consumo, no qual os cidad3os,
como consumidores de servicos publicos, sdo influenciados por suas
expectativas iniciais e pelo grau de complexidade de suas demandas. Quando
o servico ndo atende plenamente as suas expectativas — mesmo que
tecnicamente correto — o nivel de satisfagdo é comprometido. Por isso, é
crucial que os indicadores de avaliagdo de ouvidorias publicas considerem
esse viés, desenvolvendo métricas que distingam o processo do resultado.

7

Assim, é importante que, ao avaliar o desempenho das ouvidorias,
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consideremos a complexidade envolvida nas interacdes com os cidadaos,
especialmente quando se trata de solicitagdes de alto impacto. Isso reforca a
necessidade de um enfoque metodoldgico que consiga isolar o viés de
resultado e permita uma analise mais precisa da qualidade do servico de
atendimento prestado.

Manifestagao da Equipe de Avaliagao

Do exame da manifestacdo apresentada pela Ouvidoria Avaliada, verifica-se que
ndo houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteragdes/melhorias nos processos, com vistas a aprimorar a
execucdo e o resultado dos servicos disponibilizados aos cidadaos.

Sobre as “Consideragdes sobre os apontamentos constantes no Apéndice A,
na letra “D”, do item “A.10. Dados do Painel Resolveu?”, em que a Unidade se
manifestou no sentido de que “a tendéncia dos cidaddos em avaliar negativamente o
servigo de atendimento com base no desfecho de sua solicitacdo, e ndo na qualidade
do atendimento em si. Em outras palavras, mesmo que o atendimento prestado pela
ouvidoria seja tecnicamente correto, cortés e eficiente, a frustragdo com o resultado
da demanda pode gerar uma percep¢do negativa”, manifestamo-nos em concordancia
com a Unidade.

Por fim, registra-se que esta OGU realizara o monitoramento das providéncias
adotadas/a serem adotadas, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizacdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a situagdo da implementa¢ao das
recomendagdes propostas.
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Apéndice D

Plano de Agao

Plano de Providéncias para os Achados / RecomendagBes

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Piblicos (MGI / GM/ OUV)

Item de recomendacgdo/
Enunciado

Providéncia para cumprimento

Etapa [ Data de implementacio da
providéncia

Servidor e/ ou drea
implementagdo

responsdvel pela

Achado a:

| - Auséncia do registro
dos subassuntos e de
tags em 68% das
manifestagbes

analisadas na amostra

Classificagdo de todas as
manifestagies de Ouvidoria com o
devido preenchimento dos assuntas,
subassuntos e tags.

Data para implementacdo: conclusdo
do levantamento de subassuntos
junto as secretarias no final de
primeiro semestre de 2025.

Coordenacdo de Ouvidoria e Assessoramento
Técnico (COAT)

Achado b:

Il - Oportunidade de
melhoria no conteddo
do Relatério de Gestdo

Producdo e publicagdo do Relatdrio
de Gestdo da Ouvidoria 2024 com os
devidos ajustes, a fim de atender as
recomendacdes dos incisos |l e IV, do
§ 19, do artign 60, da Portaria
116/2024.

Data para implementagao:
Publicagdo do Relatdrio de Gestdo da
Ouvidoria, com s devidos

aprimoramentos,  referente  ao
exercicio de 2024, deverd serfeita até
abril de 2025.

Gabinete da Ouvidoria, Coordenacdo de
Ouvidoria & Assessoramento Téenico (COAT) e
Coordenagdo de Transparéncia e Acesso &
Informacdo (CTAI).

Achado ¢
Il - Ndo registro das | Atualmente, conforme o disposto no | Providéncia ja implementada. Coordenacdo de Ouvidoria e Assessoramento
manifestacbes § 12 do Art. 12, as manifestacdes Técnico (COAT).

recebidas por e-mail na
Plataforma Fala.BR

recebidas por e-mail, que configure
manifestagio de ouvidoria, sdo
devidamente registradas no Fala.BR,
sem necessidade de ac3o adicional
por parte do usudrio.

Achado d:

IV - Necessidade de
publicagdo da norma
que regulamentard a
organizagio e os
procedimentos
relativos as atividades
de Ouvidoria do MGI

Publicacdo de Portaria Normativa,
que regulamente a organizacdo da
Ouvidoria e procedimentos.

Estimativa para publicacdo: descricdo
das etapas, conforme cronograma
apresentado no item 4 da Nota
Técnica 41164 (SEI 45377395).

Gabinete da Ouvidoria, Coordenacdo de
Ouvidoria e Assessoramento Técnico (COAT) e
Coordenagdo de Transparéncia e Acesso a
Informacdo (CTAI).
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcdo de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administragdo 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.



