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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria-Geral do Ministério da Justica e Seguranca Publica.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.
Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de abril de 2022 a 31 de marco de 2023.

Data de execug¢do: novembro de 2023 a janeiro de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Ministério da Justica e
Seguranca Publica,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsavel por
receber e analisar as
manifestacdoes referentes
aos servicos publicos
prestados pelo drgao.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@
13.460/2017, dos
Decretos n2? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

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 funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada possui espago para aprimoramento das
atividades de ouvidoria, com fundamento, em especial, na

Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021. Assim,

foram registradas as seguintes ocorréncias:

Boas Praticas

o Disponibilizacdgo de uma lista de
Frequentes”, no sitio da UA;

e Publicagdo do Manual de Triagem e Tramita¢do e do
Guia Pratico para a Gestdo de Ouvidorias de Seguranca
Publica;

e C(Criacdo da Rede de Ouvidorias - Ouvlus e do Férum
Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica (Fnosp).

“Perguntas

Achados

a) Auséncia de normas especificas e de fluxos
institucionalizados das atividades de ouvidoria;

b) Relatério de Gestdo de 2022 sem o conteddo minimo
previsto na Portaria CGU n?® 581/2021, impactando o
carater gerencial do documento;

c) Auséncia de trabalho participativo com a sociedade e da
avalia¢do dos servicos prestados pelo 6rgao;

d) Auséncia de acompanhamento das providéncias
adotadas pelas areas técnicas respondentes do érgao,
apods o envio da resposta conclusiva.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a Ouvidoria, em

especial:

a) Formalizar os normativos internos da unidade em
consonancia aos ditames da Lei n? 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e Portaria
CGU n2 581/2021, estipulando os fluxos de recepcdo,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria, e que
o documento englobe o acompanhamento das
demandas para o registro da resolutividade;

b) Adequar o conteudo do Relatdrio de Gestdo Anual
aderente as disposi¢cdes do art. 52 da Portaria CGU n?
581/2021;



c) Adotar providéncias para implantar um trabalho
participativo com a sociedade e realizar a de avaliagdo
dos servicos prestados pelo 6rgao;

d) Acompanhar as providéncias adotadas pelas dreas
responsaveis do 6érgdo, apds o encaminhamento da
resposta conclusiva, quando for o caso, para o correto
registro da resolutividade.




Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

MISP Ministério da Justica e Segurancga Publica

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Fnosp Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica
LAI Lei de Acesso a Informacgao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
oGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada

QA Questionario de Avaliacdo
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RELATORIO DE AVALIACAO
- Ouvidoria-Geral do MJSP

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

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 a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
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 e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes 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 prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao 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 esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela Unidade
Avaliada — UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, a
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar a analise
de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missao da UA, bem como na capacidade de subsidiar
os gestores do d6rgao com informagdes relevantes para a tomada de decisdo e o
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos publicos
prestados aos seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do Relatério Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo do Relatdrio Final de Avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR!, no Painel
Resolveu??, entre 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 organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da 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 informacodes iniciais, os temas objetos da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria-Geral do Ministério da Justica e Seguranca
Publica — MIJSP, unidade que faz parte do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

O MIJSP é um 6rgao da administracao publica federal direta, que tem entre suas
competéncias a defesa da ordem juridica, dos direitos politicos e das garantias
constitucionais; a coordenac3o do Sistema Unico de Seguranca Publica; e a defesa da
ordem econd6mica nacional e dos direitos do consumidor. O MJSP atua também no
combate ao trafico de drogas e crimes conexos, inclusive por meio da recuperacao de
ativos que financiem essas atividades criminosas ou que dela resultem, bem como na
prevencdo e combate a corrupc¢do, a lavagem de dinheiro e ao financiamento do
terrorismo. (https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/)

A atual estrutura do Ministério foi aprovada pelo Decreto n? 11.348/2023, o qual
prevé que a ouvidoria faz parte dos érgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro
de Estado da Justica e Seguranca Publica:

Art. 22 O Ministério da Justica e Seguranca Publica tem a seguinte estrutura
organizacional:

| - érgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Justica e
Seguranga Publica:

a) Gabinete;

b) Assessoria Especial de Controle Interno;

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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c) Corregedoria-Geral;

d) Ouvidoria-Geral; (...)

O mesmo Decreto também estabelece a competéncia da Ouvidoria-Geral, como

segue:

Art. 62 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 n2 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos 6rgdos e das
entidades vinculadas ao Ministério e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagao social nas ouvidorias;

Ill - representar o Ministério e seus drgaos em grupos, comités e féruns
relacionados as atividades de ouvidoria, participagao social, controle social ou
protecdo de dados pessoais; e

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

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

c) pesquisas de opinido.

De acordo com o publicado no sitio do 6rgao, a estrutura da Ouvidoria-Geral é a

seguinte:

Figura 1: Organograma da Ouvidoria Geral

= Ministerio da Justica e Seguranca Publica 0«

Estrutura da Ouvidoria

OUVIDORIA-GERAL

COORDENACAODE

OUVIDORIA

DIVISAO DE
OUVIDORIA

Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria/pgestruturaecompetencias.

Consulta realizada em 15/11/2024.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Ministério da Justica e Seguranca Publica
estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADO DOS EXAMES

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

realizado na Ouvidoria.
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1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacGes normativas. Seguem
as boas praticas identificadas por ocasido da avaliacdo da Ouvidoria-Geral do MJSP.

1.1. Lista das Perguntas Frequentes

A unidade disponibiliza no site uma lista de Perguntas e Respostas e Publicacdes
gue auxiliam o usuario externo e interno, bem como esclarece sobre as duvidas mais
recorrentes:

Figura 2: Perguntas e Respostas

Perguntas Frequentes

Quem pode registrar uma manifestagao de ouvidoria?
Qualquer pessoa fisica ou juridica.

Que tipos de manifestacoes podem ser registradas?
Elogio, Sugestao, Solicitacao de servico, Informacao, Reclamacao e Denuncia.

Quais dados sdo necessarios para o registro?
Para registro no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, basta acessar o o sistema Fala.BR e fazer sua manifestacao
Para o registro de uma denuncia deve-se ter o maximo de informacdes possiveis que possibilitem a apuracéo dos fatos.
As informacdes prestadas na denuncia devem responder as seguintes perguntas: quem, como, onde, quando e por qué
Qutras informacdes também podem contribuir para a apuracdo da denuncia, tais como:
* nomes de pessoas e empresas envolvidas
* tempo em gue se deu o fato e se, ainda, ocorre;
® se a pessca pode comprova-lo
* se ha mais alguem que possa ser procurado para falar schre o assunto; e
® se presenciou a situacao que esta denunciando ou apenas ouviu falar.

Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria/pgperguntas frequentes.
Consulta realizada em 28/11/2023.

A disponibilizacao de uma lista de “Perguntas Frequentes” traz beneficios como
o empoderamento do usudrio para resolver a sua dulvida; agiliza a resolucao das
demandas; otimiza o trabalho da equipe e desobstrui outros canais de atendimento, por
exemplo.

1.2. Publicag¢des disponiveis no sitio da UA

a) Manual de Triagem e Tratamento de Manifestacdes de Ouvidoria na
Plataforma Fala.BR

Este manual, elaborado pela Ouvidoria-Geral do MIJSP, descreve as etapas
de tramitacdo de ManifestacGes de Ouvidoria, exclusivamente, por meio da
Plataforma Fala.BR, sem necessidade de registrar as informacgdes no sistema de
protocolo eletrénico SEl, visando a celeridade e a efetividade. Os despachos sdo
realizados no proprio Sistema, que tramita para os pontos focais das Secretarias e
Unidades administrativas do MJSP, para essas inserirem suas respectivas
respostas diretamente e, entdo, a Divisdo de Ouvidoria-DOUV/GM do MIJSP faz a
triagem das respostas e devolve para o cidadao.
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b) Guia Pratico para Gestdo de Ouvidorias de Seguranga Publica

Este guia, segundo o site (https://www.gov.br/mj/pt-br/canaisatendimento/
pgouvidoria/pgpublicacoes-e-legislacoes), tem o objetivo de orientar os gestores
na implantacdo de um modelo de gestdo de ouvidoria capaz de aperfeicoar o
servico de seguranca publica prestado a sociedade.

O cidadao deve ser atendido de forma eficiente e eficaz em suas demandas junto
ao poder publico. Essas publicacdes agilizam a presta¢do do servico ndo apenas para o
usuario externo, mas também auxilia os gestores, como no caso do Guia Pratico para a
Gestdo de Ouvidorias de Seguranca Publica, o qual orienta os gestores na implantacao
de um modelo de gestdo de ouvidoria capaz de aperfeicoar o servico de seguranca
publica prestado a sociedade.

1.3. Ouvlus - Rede de Ouvidoria do Ministério da Justica e Seguranca Publica

A Ouvlus é uma Rede integrada pela Ouvidoria-Geral, como coordenadora, e
com as Ouvidorias Setoriais em funcionamento na Policia Federal, na Policia Rodoviaria
Federal, no Departamento Penitencidrio Nacional, no Arquivo Nacional, no Cade e na
Funai. A Rede foi instituida pela Portaria n2 825/2019.

O principal objetivo da Ouvlus é fortalecer a atividade de ouvidoria e dar
tratamento as manifesta¢des recebidas. A atua¢do em rede vai garantir a padronizagao
dos atendimentos prestados pelas Ouvidorias do MJ e a consolidagdo de relatérios
gerenciais, contendo informacdes estratégicas e sugestdes de melhorias dos servigos.

Acresce-se que uma rede pode promover o alinhamento sobre o papel das
ouvidorias na governanca de servicos, bem como, encontros presenciais ou virtuais,
para promover o intercambio de boas praticas.

1.4. Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranga Publica (Fnosp)

O Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca Publica (Fnosp),
instituido pelo Decreto n? 9.866, de 27 de junho de 2019, atua na promogdo da
transparéncia, eficiéncia e exceléncia dos servicos prestados pelas ouvidorias vinculadas
ao Ministério da Justica. Dentre as competéncias do Férum, destaca-se:

e estimular a criacdo de ouvidorias nos 6rgaos de seguranca publica que
compdem o Sistema Unico de Seguranca Publica - Susp;

e eleger metas e estabelecer diretrizes para o aperfeicoamento e o
fortalecimento das ouvidorias dos drgdos de seguranca publica que
compdem o Susp;

e promover o intercambio de experiéncias funcionais e administrativas e
de informacdes sobre métodos e registros, tramites e levantamentos
estatisticos das solicitacbes recebidas pelas ouvidorias dos 6érgdos de
seguranca publica que compdem o Susp;

e produzir relatérios referentes a atuacdo das ouvidorias dos érgaos de
seguranca publica que compdem o Susp, com vistas a uniformizar os
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dados de forma quantitativa e qualitativa e subsidiar acdes de fomento
as politicas de seguranga publica em ambito federal, estadual, distrital e
municipal;

e sugerir agdes relativas ao controle social da atividade policial, observadas
as diretrizes do Susp, para o aperfeicoamento institucional dos érgdos de
seguranca publica que compdem o Susp.

A criagdo de Foéruns proporciona o compartilhamento de experiéncias; o
aprimoramento das estratégias e reune especialistas e profissionais da area,
propiciando um debate sobre as principais diretrizes do grupo.

2.Achados

2.1. Auséncia de normas especificas e de fluxos institucionalizados das atividades de
ouvidoria

Questionada sobre a existéncia de normativo que regulamente o recebimento e
o tratamento de manifestacdes de ouvidoria no ambito do 6rgdo, a UA mencionou a
Portaria n? 825/2019. E ainda, solicitada a descrever o fluxo de tratamento de
manifestacGes na Unidade, registrou:

A época, a equipe da Divisio de Ouvidoria era composta por 3 (trés)
servidores, sendo um o chefe do Setor e, os outros analistas, que eram
responsaveis pela triagem inicial das manifesta¢des de ouvidoria.

Os analistas faziam uma espécie de "filtro" e descentralizavam para os
prestadores as manifestagbes com a indicagdo de qual area seria
encaminhada.

Os prestadores faziam o encaminhamento da manifestacdo e acompanhavam
as respostas das areas.

Verificada que a area incluiu a resposta, os prestadores incluiam a tag
"resposta da unidade", com o objetivo de indicar ao analista que a area havia
incluido a resposta.

Os analistas verificavam a resposta e indicam por meio da tag "ouvidoria
resolvido" que a resposta estava devidamente adequada e sinalizavam aos
prestadores para que a resposta fosse enviada ao cidad3o.

As atividades de elaborar respostas mais complexas e realizar tratamento de
dendncias consideradas mais sensiveis ficavam a cargo dos analistas, além de
realizarem o arquivamento e prorrogacdo do prazo, quando necessario.

O fluxo acima descrito corresponde ao periodo da avaliacdo (01/06/2022 a
31/05/2023).

Vale ressaltar que atualmente a Divisdo de Ouvidoria conta com 1 (uma)
servidora que chefia a unidade; e 4 (quatro) colaboradores.

A nova estrutura e a reducgdo significativa da forca de trabalho resultaram na
alteragdo no fluxo para adequagdo da demanda com a atual equipe.

Assim, verifica-se que a UA ndo possui um fluxo formal das atividades. Em relacao
a Portaria n? 825/2019, ela institui a Rede de Ouvidoria do Ministério da Justica e
Seguranca Publica e traz as competéncias da Ouvidora-geral, no ambito de sua atuacao,
todavia, ndo detalha as atividades internas da Ouvidoria e das unidades subordinadas,
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como por exemplo, as atribuicdes especificas da Coordenacdo de Transparéncia e
Acesso a Informacao, das Divisdes e do Servico de Informagdes ao Cidadao.

Sobre isso, a Portaria CGU n2 581/2021 estabelece: “Art. 42. As unidades do
SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento”.

A titulo de informacdo, verificou-se no site que outras unidades do MIJSP
possuem Regimentos internos, tais como: Gabinete do Ministro (Portaria MJSP n2 121,
de 14 de julho de 2021); Secretaria Executiva (Portaria n2 260, de 28 de dezembro de
2022); Consultoria Juridica (Portaria Interministerial n2 10, de 12 de agosto de 2020);
Assessoria Especial Internacional e Assessoria Especial de Controle Interno (Portaria n2
76, de 4 de margo de 2021).

A existéncia de fluxos, normas internas, traz 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?2 1.181/2020; melhora a classificacdo das
tipologias; do envio das respostas conclusivas, otimiza a interlocu¢dao com as demais
unidades do 6rgdo e da identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem altera¢des, além de trazer seguranca juridica para a sua
atuagao.

Ademais, o normativo a ser elaborado representa, também, uma oportunidade
para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes
dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de
manifestacao.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das
manifestacGes contidas nos Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servigos, pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59) na
Portaria CGU n2 581/2021.

2.2. Relatodrio de Gestao de 2022 sem o conteido minimo previsto na Portaria CGU n2
581/2021, impactando o carater gerencial do documento

O Relatodrio de Gestdo é um instrumento de prestacdo de contas do desempenho
da Ouvidoria que materializa a transparéncia da Administracdo Publica e oferece
informacdo estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social e o
incentivo a participagao, na medida em que da significado e valor a cada manifestagao
registrada, além de propor recomendacdes voltadas a contribuir para a promocao da
integridade e a melhoria do servico prestado.

Ocorre que, em consulta ao sitio Ministério da Justica e Seguranca Publica, na
data de 28/11/2023, verificou-se que o Relatdrio de Gestdo de 2022 n3o apresenta o
contetddo minimo previsto na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacg0es referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
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| - informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Ill - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigcos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementacao e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatdério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Constatou-se a auséncia de informagdes como o numero de manifestacdes
recebidas no ano anterior; a analise gerencial quanto aos principais motivos das
manifestacbes; a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas; acdes
consideradas exitosas; as principais dificuldades enfrentadas, as propostas de agdes
para supera-las, os responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos.

Em que pese a Unidade apresentar um grafico com o numero total de
manifestacdes de Ouvidoria, ele ndo contém o comparativo com o nimero recebido em
2021, como a seguir demonstrado:

Figura 3: Print do Relatdrio de Gestdo de 2022

Grafico do total de manifestacées de Ouvidoria
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Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria/relatorio revisado-2.pdf.
Consulta realizada em 05/12/2023.

Esses relatérios podem ser utilizados, em especial, pela alta administracao para
a melhoria de processos e servicos ofertados. Isso reforga a importancia da Ouvidoria
para o aperfeicoamento continuo da qualidade dos servigos e, consequentemente, da
imagem do dérgao.

Diante disso, resta parcialmente comprometida a existéncia de informacdes
gerenciais norteadoras das atividades de Ouvidoria e subsididrias a tomada de decisdes
pela alta gestdo do Ministério.
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2.3. Auséncia de trabalho participativo com a sociedade e da avaliag¢do dos servigos
prestados pelo 6rgao

Questionada sobre os aspectos abaixo relacionados, a UA respondeu que ndo
realiza as seguintes atividades:

a) trabalho participativo direto com a sociedade ou algum projeto voltado
ao engajamento do usuario dos servigos prestados pelo 6rgao;

b) avaliagdo dos servigos prestados pelo 6rgao;

As ouvidorias tém um papel relevante na participacdo social do cidadao,
possibilitando a democratizacdo de acesso as informagcdes e melhorias nos érgaos
governamentais. Dessa forma, as ouvidorias permitem a interacdo do cidaddo com o
Estado.

A Ouvidoria deve estar presente no cotidiano dos usudrios, aumentando a
confianca da populagdo no servigo publico, percebendo-se parte integrante e ativa da
sociedade.

Sobre o tema, reproduz-se trecho do Decreto n? 9.492/2018:
Art. 52 S3o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este
Decreto;

Il - propor e coordenar agées com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a presta¢do de servigos
publicos; e

b) facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestao e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigcos publicos e os
orgdos e as entidades da administragdo publica federal responsaveis por
esses servigos; e

O Decreto n29.492/2018 traz, ainda, previsdes relativas a avaliacdo dos servicos
prestados:

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal: (...)

V - processar as informacgdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario,
de que trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017 ; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagOes e propostas de medidas para aprimorar a
prestac¢ao de servigos publicos e para corrigir falhas.

(...)

Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderdo coletar informagdes junto aos usuarios de servigos publicos
com a finalidade de avaliar a prestagdao desses servicos e de auxiliar na
detecgdo e na corregao de irregularidades.
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Observa-se que o Decreto n? 9.492/2018 registra, em varios trechos, a
importancia da participagdo social e da avaliagao dos servigos publicos com a finalidade
de aprimoramento. A falta de iniciativa das ouvidorias nesses temas compromete o
alcance dos objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal e da
retroalimentacdo da alta gestdo com informacdes gerenciais, capazes de contribuirem
para a avaliacdo dos servicos e na correcdo de desvios, como ja mencionado neste
relatdrio.

Portanto, as ouvidorias sdo instancias de controle e participacdo social
responsaveis por interagir com os usudrios. A vista disso, o art. 13 da Lei n® 13.460/2017
prevé que as ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, dentre outras, acompanhar
a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade, e propor o seu devido
aperfeicoamento.

2.4. Auséncia de acompanhamento das providéncias adotadas pelas areas técnicas
respondentes do 6rgao, apds o envio da resposta conclusiva

A unidade declarou que ndo realiza o acompanhamento das providéncias
adotadas pelas areas técnicas responsaveis do 6rgdao, mesmo apds encaminhar a
resposta conclusiva a manifestacao (sobretudo no caso das denuncias).

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 19, § 49, prevé:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo: (...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacdo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo sera considerada "resolvida" quando n3ao mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

52 A informacdo sobre resolutividade registrada poderad ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante

Assim, nem sempre o acompanhamento da manifestacdao termina com o envio
da resposta conclusiva. Cabe a unidade, dependendo do caso, manter o
acompanhamento do andamento da manifesta¢do na respectiva drea técnica, de modo
qgue o registro da resolutividade apenas ocorra quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Com isso entende-se que ainda restavam providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel.

A Ouvidoria deve observar que o exaurimento de providéncias, para fins de
resolutividade, ndo se refere a unidade de ouvidoria, mas sim a unidade técnica
responsavel, para a qual a manifestacao foi enviada.
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Por fim, registra-se que a marcac¢ao incorreta da resolutividade mascara a real
efetividade dos trabalhos da ouvidoria, ao ter como “solucionadas” demandas ainda
pendentes, e que por sua vez, podem nao ser bem avaliadas na pesquisa de satisfacdo
preenchida pelo cidaddo. Ou seja, os indices de resolutividade e satisfacdo ndo guardam
qualquer aproximacdo média.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria-Geral,
e, ho que competir, ao Ministério da Justica e Seguranca Publica:

a) 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 CGU n2 581/2021, estipulando os mecanismos
fluxos, de recepcao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria, e
gue o documento englobe o acompanhamento das demandas para o
registro da resolutividade.

b) Adequar o conteudo do Relatério de Gestdo Anual aderente as
disposi¢des do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021

c) Adotar providéncias para implantar um trabalho participativo com a
sociedade e realizar a de avaliacdo dos servicos prestados pelo érgao.

d) Acompanhar as providéncias adotadas pelas dreas responsdveis do
6rgdo, apds o encaminhamento da resposta conclusiva, quando for o
caso, para o correto registro da resolutividade.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do MJSP, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo, foram analisadas a
estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacGes registradas pelo cidadao.

A partir das analises, verificou-se existéncia de boas praticas pela UA, tais como:

e elaboragdo de uma lista de “perguntas e respostas” que auxilia o cidadao
no registro de manifestacdes a ser encaminhada para a ouvidoria;

e elaboracdo do manual de triagem e tramitacdo e do Guia Pratico para a
Gestdo de Ouvidorias de Seguranca Publica.

e criacdo da Rede de Ouvidorias-Ouvlus, que tem como diretrizes, em
especial, atuar com vistas a consolidacdo da participacdo social como
método de governo; e contribuir para a efetividade das politicas e dos
servicos publicos, no ambito do Ministério da Justica e Seguranca Publica.

e instituicdo do Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de
Seguranca Publica (Fnosp) que atua na promoc¢do da transparéncia,
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eficiéncia e exceléncia dos servicos prestados pelas ouvidorias vinculadas
ao Ministério da Justica.

Para auxiliar a ouvidoria no papel que tem desempenhado, recomendamos, em
especial, proceder a criacdo de fluxos institucionalizados das atividades de ouvidoria;
aprimorar o conteddo do Relatério de Gestdo, bem como, realizar o registro da
resolutividade somente quando ndo mais perdurarem providéncias a serem adotadas
pelo Ministério.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo 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 recomendacdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria e institucionaliza¢cdo dos fluxos
de trabalho (ii); o correto registro da resolutividade (iii) aprimoramento do Relatério de
Gestdo (iv) ampliacdo da participacdo da sociedade nos servicos prestados pelo érgao.

20



RELATORIO DE AVALIACAO
QOuvidoria-Geral do MJSP

APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagées gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Administracdo Direta

E-mail ouvidoriageral@mj.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/mj/pt-br/
Telefone 61-2025-9933
Esplanada dos Ministérios, Bloco T, Anexo Il
Enderego

Brasilia/DF. CEP: 70.064-900

Canais de atendimento

Telefone; E-mail; correspondéncia e presencial e Internet

Horario de funcionamento

Segunda a Sexta-feira, em dias Uteis (9h as 17h).

Ouvidor

Sérgio Gomes Velloso

Nomeacao

Portaria de Pessoal SE/MISP n2 1.370, de 29 de maio de
2023 - Publicada no dia 30 de maio de 2023.

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A estrutura organizacional do Ministério da Justica e Seguranga Publica foi
aprovada pelo Decreto n? 11.348/2023, o qual prevé que a ouvidoria faz parte dos
drgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Justica e Seguranca

Publica:

Art. 22 O Ministério da Justica e Seguranca Publica tem a seguinte estrutura
organizacional:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Justica e
Seguranca Publica:

a) Gabinete;

b) Assessoria Especial de Controle Interno;

c) Corregedoria-Geral;

d) Ouvidoria-Geral;(...)

0O mesmo Decreto também estabelece a competéncia da Ouvidoria-Geral, como

segue:

Art. 62 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 n2 9.492, de 5 de setembro

de 2018;
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Il - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos érgdos e das
entidades vinculadas ao Ministério e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagao social nas ouvidorias;

lIl - representar o Ministério e seus drgdos em grupos, comités e foruns
relacionados as atividades de ouvidoria, participagdo social, controle social ou
protecdo de dados pessoais; e

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

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

c) pesquisas de opinido.

A.3 Normativos Internos
Em resposta ao questiondrio de avaliagdo, a UA relacionou os seguintes
normativos especificos:

Portaria n? 29, de 13 de janeiro de 2021. Altera a Portaria MJSP n2? 681, de 5
de dezembro de 2019, que institui, no ambito do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, a Rede de Servicos de Informagdes ao Cidad3do - Rede SIC.

O SIC ndo é um servigco que consta no regimento do MJSP.

Pagina do Servigco de Informacgdes ao Cidadao na
internet: https://www.gov.br/mij/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao.

Portaria n? 825, de 19 de novembro de 2019 - Institui a Rede de Ouvidoria do
Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Decreto n? 11.348/2023 - Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das FungGes de Confianca do
Ministério da Justica e Seguranga Publica e remaneja cargos em comissdo e
fungdes de confianga.

Estrutura da Ouvidoria-Geral: Ouvidor (CCE 1.13); Coordenagdo de Ouvidoria
(FCE 1.10); e, Divisdo de Ouvidoria (FCE 1.07).

A.4 Forga de Trabalho
A forga de trabalho da equipe é composta da seguinte forma:

Tabela 2
Tipo de vinculo Cargo Qtd

Terceirizagao Assistente administrativo 5
Ativo permanente Analista técnico-administrativo 3
Terceirizagao Técnico em secretariado
Estagio Estagiaria 2
Ativo permanente Bibliotecaria/coordenadora de ouvidoria
Sem vinculo Ouvidor-geral
Requisitada Chefe da divisdo de ouvidoria

Fonte: elaboragao prépria.
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A.5 Mandato do Ouvidor

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.

O Ouvidor da UA tomou posse no cargo no 5 de junho de 2023 (Portaria de
Pessoal SE/MIJSP n2 1.370, de 29 de maio de 2023 - Publicada no dia 30 de maio de
2023).

A.6 Canais de Atendimento
Segundo a UA, os canais de atendimento sdo:

a) Presencial. O/A manifestante é atendido(a) pela Divisdo de Ouvidoria em
sala propria e reservada;

b) Plataforma Fala.BR; e
c) Cartas e mensagens eletronicas (e-mail: douv@mijsp.gov.br)

Foram criados canais especificos para tratar temas nao afetos a manifestacao de
ouvidoria:

Atos antidemocraticos de 8 de janeiro;

Escola Segura;

Mutirdo do preco justo - Combustiveis;

Observatdrio Nacional da Violéncia contra Jornalistas e Comunicadores;
e

Shows e Eventos.

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial da Ouvidoria do Ministério da Justica existem orientagdes sobre
as manifestacdes e sobre os canais de atendimento disponiveis:
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Figura 4: Sitio do MJSP

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Justica e Seguranga Publica, 6rgéo integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, tem como
competéncia a interlocucao entre o cidadao e o Ministério.

E responsavel por receber, registrar, analisar, responder. encaminhar e monitorar reclamacdes, solicitacdes de providéncias, elogios, sugestées e denuncias.
Ainda, recebe e trata as demandas de desburocratizacéo registradas no Simplifique! Atua na busca de solucdes eficazes para as demandas apresentadas
pela sociedade e tem como prioridades preservar os direitos dos usuarios dos Servicos Publicos e os litigios contra a Administracao Publica.

Estrutura e & Registre sua Perguntas Publicacoes e Q
Competéncia f vy Manifestagao Frequentes Legislacoes =

MMOQOuP Noticias E
Modelo de Maturidade .
em Ouvidorias Piblicas Publicadas

Lei Geral de

Protecao de Dados

COLEGIADOS

Nesta secéo, sdo divulaados os colediados presididos pela Ouvidoria-Geral do Ministério da Justica e Sequranca Publica.

Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria. = Consulta realizada em
02/12/2023.

Figura 5: Sitio do MJSP

CGDI

VOLTAMOS COM NOSSOS ATENDIMENTOS PRESENCIAIS!

=3 2°a6*-09h as 17h

f Ministério da Justia e Seguranga Puiblica
Esplanada dos Ministérios, Bloco T - Edifico Anexo Il - Térreo

Fonte: https://www.gov.br/mij/pt-br/canais _atendimento/pgouvidoria. ~Consulta realizada em
02/12/2023.
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Ao selecionar a opgdo “Registre sua Manifestacdao” o usuario é direcionado para
Plataforma Fala.BR.

Figura 6: Sitio do MJSP

4
~ 3
48 2

Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria. Consulta realizada em
02/12/2023.

o

Microsoft Power Bl ® 2

Figura 7: Print sitio da Ministério da Justica e Seguranga Publica

Localizagao:

Ministério da Justica e Seguranca Publica

Esplanada dos Ministérios. Bloco T - Edifico Anexo Il - Terreo
Brasilia/DF - CEP: 70064-900

Equipe Responsavel

Sérgio Gomes Velloso

Ouvidor-Geral do Ministério da Justica e Seguranca Publica

Fonte: https://www.gov.br/mj/pt-br/canais_atendimento/pgouvidoria. = Consulta realizada em
02/12/2023.

A.8 Sistemas Informatizados

O sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria da Ministério da Justica e
Seguranca Publica é a Plataforma Integrada de OQuvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.BR). As denuncias sdo analisadas e tramitadas as unidades de apuracdo pelo
sistema e-Ministério da Justica e Segurancga Publica.

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

Periodo da avaliagdo (01/06/2022 a 31/05/2023).

A época, a equipe da Divisdo de Ouvidoria era composta por 3 (trés)
servidores, sendo um o chefe do Setor e, os outros analistas, que eram
responsaveis pela triagem inicial das manifestacdes de ouvidoria.

Os analistas faziam uma espécie de "filtro" e descentralizavam para os
prestadores as manifestagbes com a indicagdo de qual area seria
encaminhada.
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Os prestadores faziam o encaminhamento da manifestacdao e acompanhavam
as respostas das areas.

Verificada que a drea incluiu a resposta, os prestadores incluiam a tag
“resposta da unidade", com o objetivo de indicar ao analista que a area havia
incluido a resposta.

Os analistas verificavam a resposta e indicam por meio da tag "ouvidoria
resolvido" que a resposta estava devidamente adequada e sinalizavam aos
prestadores para que a resposta fosse enviada ao cidadao.

As atividades de elaborar respostas mais complexas e realizar tratamento de
dendncias consideradas mais sensiveis ficavam a cargo dos analistas, além de
realizarem o arquivamento e prorrogag¢do do prazo, quando necessario.

O fluxo acima descrito corresponde ao periodo da avaliacdo (01/06/2022 a
31/05/2023).

Vale ressaltar que atualmente a Divisdo de Ouvidoria conta com 1 (uma)
servidora que chefia a unidade; e 4 (quatro) colaboradores.

A nova estrutura e a redugado significativa da for¢a de trabalho resultaram na
alteragdo no fluxo para adequagdo da demanda com a atual equipe.

Incluir informagGes sobre os papeis e responsabilidades de cada ator,
sistemas utilizados, atuagdo de outras areas do 6rgdo/entidade.

Os integrantes da Divisdo de Ouvidoria possuem o perfil gestor ou
respondente; e, as areas finalisticas possuem o perfil colaborador.

A.10 Avaliagao dos Servigos Prestados
A ouvidoria do MJSP ndo avalia os servigos prestados.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacGes de ouvidoria: denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo, que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR.

A aplicacdo® 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 Justica e Seguranca Publica no periodo de
01/06/2022 a 31/05/20234.

3 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

4 A consulta foi realizada em 04/12/23. 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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a) Quantitativo Geral:

Figura 8: Quantitativo das manifestagoes

MJSP - Ministério da Justica e Seguranca Publica

6.816 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 1.782

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Data Inicial Data Final

01/04/2022 ‘31/03/2023 T “Ji contabil wagoes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em 04/12/2023; Pardmetros: Nome
do 6rgdo: Ministério da Justica e Seguranca Publica e Periodo: 01/04/2022 a 31/03/2023.

No periodo em andlise, a UA recebeu 6.816 manifestacbes que ndo foram
encaminhadas a outros 6rgaos, sendo 5.034 respondidas e 1.782 arquivadas.

Das manifestagdes respondidas, foram concluidas 100% dentro do prazo legal.

b) Tipologia das manifestacoes:
Figura 9: Tipos de manifestacoes

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 2.226 (44,2%)
SOLICITAGAO 1.901 (37,8%)
EQl peEnONCIA 400 (7,9%)
SUGESTAO 163 (3,2%)
@ ELOGIO 32 (0,6%)
S swrLFiuE 4(0,1%)
@) comunicagio 308 (6,1%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em 04/12/2023; Parametros: Nome
do érgdo: Ministério da Justica e Seguranca Publica e Periodo: 01/04/2022 a 31/03/2023.

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

A Reclamacao representa a tipologia de manifestacdao mais respondidas pela UA,
correspondendo a 44,2% do total, seguido da Solicitagao, com 37,8%.

Além disso, foram respondidas, dentre outras, manifesta¢des do tipo Dentncia
(7,9%) e Sugestdo (3,24%).
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c) Resolutividade da demanda:

Figura 10: Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao
' 35%
TOTAL DE RESPOSTAS 449

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em 04/12/2023; Parametros: Nome
do érgdo: Ministério da Justica e Seguranca Publica e Periodo: 01/04/2022 a 31/03/2023.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das manifestacdes respondidas pela UA, obteve-se 449 respostas a pesquisa
pelo manifestante. Na percep¢do do usuario, no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023,
49% das demandas foram resolvidas a contento, 15% foram resolvidas parcialmente e
35% nado foram resolvidas.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 11: Satisfagdo do usudrio
SATISFAGCAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

17.82% Respostas
£ Satisfeito
41,20% 7.35% = Insatisfeito

J @ @ Muito Insatisfeito
~ ) £ Regular D
23,61% & Muito Satisfeito é ] '4 ] /U

Satisfagdo Media

10,02%

TOTAL DE RESPOSTAS 440

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em 04/12/2023; Parametros: Nome
do 6rgdo: Ministério da Justica e Seguranca Publica e Periodo: 01/04/2022 a 31/03/2023.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios 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 41,2 % dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 23,61% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes estd em torno de 61,42%.
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e) Assuntos mais demandados

Figura 12: Assuntos mais demandados
RANKING

QUANTIDADE

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

ouidoria | 235
Cidadari | 575
Servigos e Sistemas _ 337
Turismo _ 322
outros em Seguranca... || EEEIN 221
Atendimento _ 238
Defesa do Consumidor _ 221
acesso ainformacio [ 202
Dendncia Crime - 141

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em 04/12/2023; Parametros: Nome
do 6rgdo: Ministério da Justica e Seguranca Publica e Periodo: 01/04/2022 a 31/03/2023.

No que tange aos assuntos mais demandados pelos usudrios, tem-se “Ouvidoria”
e “Cidadania”. No que que se refere a cidadania, verificou-se a demanda em relagdo a
solicitagcdo de informacdo sobre, por exemplo, pedidos de naturalizacao.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagées
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 ndo se trata de uma amostragem estatistica, uma vez que nao
permite fazer inferéncias para todas as manifesta¢des da unidade avaliada. Entretanto,
as conclusdes obtidas a partir da amostra analisada 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 Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e 31/03/2023,
compreendendo 6.816 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

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

Tabela 3: Dados da amostra

Tipo de Manifestagao CTELCLELE

na amostra
Comunicagao 04
Denuncia 05
Elogio 00
Reclamacdo 50
Solicitacdo 36
Sugestao 05
Total 100

Fonte: elaboragao prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas, com o objetivo de
mapear a atuacao 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. 12, inciso Ill, § 22 da Portaria CGU n?®
581/2021: ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,

5> 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, prorrogaveis
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 CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 5° e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto de treze
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 questionario com treze perguntas, sendo apresentada a sintese das respostas a

seguir®:

Questdo 1- A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

0%

20% 40% 60% 80% 100%

ESim HNao

Fonte: elaboracdo prépria.

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

quesito avaliado.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacao de prazo.

Questao 2 - O campo “Assunto” da manifestacao foi preenchido corretamente?

mSim mN3o mN/A

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacbes classificadas de forma “Adequada”, em que pese, a ressalva de que o
assunto poderia ser mais bem detalhado por meio da criacdo de tags e subassuntos.

Questao 3 - A tipologia manifestacao foi classificada corretamente?

ESim EN3o mN/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacGes, observa-se que 98% manifestacoes
foram classificadas corretamente contra 2% das manifestacGes incorretas. No caso,
eram reclamacdes e ndo solicita¢des.

Questdo 4 - As informacbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

—

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

ESim EN3o = N/A

Fonte: elaboracdo prépria.

N

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que em 3% as respostas
poderiam ser mais claras e objetivas. Por exemplo, verificou-se o envio de Oficios longos,
sem linguagem acessivel ao cidaddo médio.
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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 39 % dos casos a demanda ndo era de competéncia da MJSP. Nos demais
casos, 61%, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Questdo 6 - A resposta da Comunicacdo contém informacgdo 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.

Em relagao ao tipo Comunicagdo, todas as 04 demandas tiveram a resposta,
contendo as informacgdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento. As demais
96 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadravam como comunicacao.

Questdo 7 - Aresposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratoérias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

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

ESim EN3o ®mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

Das 05 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades competentes ou o seu arquivamento.
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Questdo 8 - A Denuncia/Comunicacao foi pseudonimizada?

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

Das 05 denuncias e 04 comunicagdes apreciadas, verificou-se que 1 denulincia ndo
foi devidamente pseudonimizada.

Questdo 9 - Houve diligéncia no tratamento da Denuncia/Comunicag¢ado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim EN3o
Fonte: elaboragao prépria.

N3o foi identificado a ocorréncia de diligéncias nas 9 dentncias/Comunicag¢des
apreciadas. As demais 91% nao se aplicam.

Questao 10 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o ®mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que nas 50 constantes
da amostra, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado em
46. Em 54, ndo se enquadram como reclamacdo, sendo identificadas como N/A.
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Questdo 11 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adoc¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

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

N/A mSim ®mN3o

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo as manifestagdes com conteldo de solicitagdao, observa-se que em
36, o total delas, a resposta conclusiva continha explicagdes sobre adogdao de
providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 64 manifestacdes ndo se
enguadram como solicitagao.

Questdo 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocado da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

N/A ESim ®N3o

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestao, observa-se que das 5 manifestacGes assim, em 4 a
resposta foi conforme a norma, em 1, ndo se aplicava. Essa ultima somou-se ao total de
N/A, originado das 95 manifestacbes de outras tipologias.

Questao 13 - 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 analisada.

B.3 Avaliacao 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.

Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que: 84 foram consideradas
adequadas, 15% parcialmente adequadas (em geral, por carecer de melhor adequacao
entre o assunto e o objeto da demanda) e 1% inadequada, pela falta de
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pseudonimizacdo. O registro de parcialmente adequadas refere-se principalmente ao
registro da resolutividade de modo antecipado.

Analise Técnica - Detalhamento da analise técnica das manifestacoes

Avaliacao da Resposta Conclusiva

—

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

B Adequado  H Parcialmente Adequado Inadequado

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna com o tipo de manifestacdo em analise, mas necessita
de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva
ndo se coaduna com o 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 com o tipo de manifestacdo em andlise, 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 avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apdés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n@
19926/2023/CGOUV/OGU/CGU, de 20/12/2023, foi concedido um prazo de 07 dias para
a UA se manifestar acerca do Relatério, bem como foi realizada uma reunido de busca
conjunta de solu¢des em 09/01/2024, momento em que foram discutidos os achados e
as recomendacoes.

Na sequéncia, a UA informou, por e-mail, as providéncias adotadas e as acdes
em andamento, para atender as propostas e corrigir os problemas identificados durante
a avaliacdo, conforme abaixo reproduzido:

Conforme tratativas realizadas na reunido do dia 10/01, segue
encaminhamentos:

- Fluxo de manifestacGes de ouvidoria: a Divisdo de Ouvidoria esta
providenciando com previsao de entrega em fevereiro;
Contemplarda retorno das denudncias enviadas a Corregedoria-Geral e
Comissao de Etica.

- Relatério de Gest3o: serd enviado segunda-feira (dia 15/01);

- Estrutura da Ouvidoria-Geral atualizada: <https://www.gov.br/mij/pt-
br/canais_atendimento/pgouvidoria/pgestruturaecompetencias>; e,

- Link de acesso ao "Painel resolveu?” e o nome, curriculo e data de ingresso
no cargo do titular e equipe responsdvel da unidade da ouvidoria "
<https://www.gov.br/mj/pt-br/canais atendimento/pgouvidoria>.

E o Plano de Agdo, enviarei em fevereiro quando retornar da licenga para
capacitagao.

Manifestagao da Equipe de Avaliacao

Do exame da manifesta¢do apresentada pela Ouvidoria Avaliada, verifica-se que
ndao houve discordancia em relagdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliagdo Preliminar, enviado antes deste Relatdrio Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteracdes e melhorias nos processos, nas ferramentas de
trabalho, com vistas a aprimorar a execucao e o resultado dos servicos disponibilizados
aos cidad3dos. Nesse sentido, a unidade possui providéncias em andamento para atender
o recomendado naquela ocasiao.

Por fim, registra-se que esta OGU realizard o monitoramento das providéncias
adotadas/a serem adotadas, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a situacdo da implementacdo das
recomendagdes propostas.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢do 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
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do 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.



