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APRESENTACAO

O presente Relatério Anual de Gestdo vai ao encontro das disposigdes da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, chamada Lei de Defesa do Usudrio do Servico
PUblico, a partir da qual a elaboragdo do Relatdério de Gestdo de Ouvidoria
passou a ter cardter obrigatério para todas as unidades de ouvidorias da
administragdo publica federal.

O Relatoério de Gestdo deverd ainda atender ao preconizado no art. 15 da Lei de
Defesa do Usudrio do Servigo Publico, que indica o seguinte:

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd
indicar, ao menos:

| - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo pudblica nas soluces
apresentadas.

Pardgrafo Unico. O relatdrio de gestdo serd:

| - encaminhado & autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Diante do exposto, cumpre destacar que foram seguidas as orientagdes do
artigo mencionado, todavia ndo se esgota neste Relatdrio o universo de agoes
empreendidas pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica no ano de 2020.
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica & unidade integrante da Secretaria de
Controle Interno da Secretario-Geral da Presidéncia da Republica -
OUVPR/CISET/SG/PR.

Imagem 1 - Organograma da CISET
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Fonte: https:/ /www.gov.br/secretariageral/ pt-br/composicao/controle-interno

Como unidade setorial, a Ouvidoria da Presidéncia integra o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal — SisOUV, cujo orgdo central é a
Controladoria-Geral da Unido.

COMPETENCIAS

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica foi instituida em 5 de maio de 2017, por
meio da entrada em vigor do Decreto n° 9.038, de 26 de abril de 2017. Atende ds
demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os 6rgdos integrantes da
Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica, conforme dispde
o art. 24, XVII, do Decreto n° 9.982, de 20 de agosto de 2019, alterado pelo
Decreto n° 10.380, de 28 de maio de 2020.

Ressalta-se que, apds a edigdo da Lei n° 13.460, de 2017, e do Decreto n° 9.492,
de 2018, cada entidade vinculada aos O0rgdos integrantes da Presidéncia da
Republica passou a responder por sua Ouvidoria (Advocacia-Geral da Unido,
Agéncia Brasileira de Inteligéncia e Instituto Nacional de Tecnologia da
Informagéo).

De acordo com o art. 18 da Portaria CISET n® 7, de 14 de margo de 2018, norma
cuja revis@o estd prevista para ocorrer no ano de 2021, compete a Ouvidoria da
Presidéncia da Republica:
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| - elaborar proposta para a participagdo do usudrio no acompanhamento da
prestagdo e na avaliagdo de servigos prestados por 6rgdos da Presidéncia da
RepUblica, e suas entidades vinculadas, e pela Vice-Presidéncia da Republica,
em cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

I - acompanhar a prestagdo dos servigos dos orgdos da Presidéncia da
Republica, e suas entidades vinculadas, e da Vice- Presidéncia da Republica,
visando garantir a sua efetividade;

Il - apresentar proposta de aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos de
orgdos da Presidéncia da Republica, e suas entidades vinculadas, e da Vice-
Presidéncia da Republica;

IV - apresentar proposta para adogdo de medidas para a defesa dos direitos
do usudrio, no dmbito dos 6rgdos da Presidéncia da Republica, e suas
entidades vinculadas, e da Vice-Presidéncia da Republica;

V - receber, analisar e encaminhar das autoridades competentes as
manifestagdes dos usudrios de servigos publicos prestados pelos 6rgdos da
Presidéncia da Republica, e suas entidades vinculadas, e pela Vice-Presidéncia
da Republica, bem como acompanhar o tratamento e informar qos

demandantes a sua efetiva conclusdo;
VI - realizar a mediagdo e conciliagdo entre o usudrio, os 6rgdos da Presidéncia

da Republica, e suas entidades vinculadas, e a Vice- Presidéncia, sem prejuizo
de outros 6rgdos competentes;
VIl - elaborar relatério de gestdo, com apontamento de falhas, resultado
gerencial da pesquisa de satisfagdo e sugestdio de melhorias nos servigos
publicos prestados pelos 6rgdos da Presidéncia da Republica, e suas entidades
vinculadas, e pela Vice-Presidéncia da Republica;
VIl - planejar, coordenar, executar e acompanhar as atividades da Ouvidoria
da Presidéncia da Republica, bem como elaborar normas e procedimentos
internos; e
IX - supervisionar as atividades desempenhadas pelas Ouvidorias dos orgdos e
entidades vinculados & Presidéncia da Republica
Baseada nessas competéncias, a Ouvidoria da Presidéncia da Republica
procura exercer papel mediador nas relagdes envolvendo os cidaddos e o0s
orgdos integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da
RepUblica, agindo com presteza, compromisso e imparcialidade no

processamento das manifestagdes recebidas.

Ressalta-se que a atuagdo da Ouvidoria da Presidéncia da Republica se limita
ds atividades, agbes e programas diretamente relacionados aos 6rgdos
integrantes da Presidéncia da Republica, quais sejam, Casa Civil, Secretaria-
Geral, Secretaria de Governo e Gabinete de Seguranca Institucional, e & Vice-
Presidéncia da Republica.

A depender do tipo de matéria das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria da
Presidéncia da Republica pode fornecer informagdes para contribuir com o0s
trabalhos realizados nas areas de auditoria, correigdo e ética da Presidéncia da
RepUblica e da Vice-Presidéncia da Republica, criondo, dessa forma,
mecanismos para fortalecer o controle social, bem como concretizando agdes
de integridade publica.

RS



Relatério Anual de Gestdo - 2020

ESTRUTURA E EQUIPE

Em dezembro de 2020, a Unidade contava com equipe composta por 1 Ouvidor
e 7 analistas.

Visando o aperfeicoamento continuo das competéncias dos analistas, em
especial, em razéo dos novos normativos relacionados das atividades de
ouvidoria a das novas funcionalidades criadas na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso @ Informagdo, a equipe participou de capacitagdes e
treinaomentos que foram disponibilizados em plataforma EAD, promovendo
internamente também o debate e a multiplicagdo de conhecimento.

No exercicio de 2020, foram realizadas as seguintes capacitagoes:

Curso Quantidade de Carga Horaria
Servidores

Curso Produtividade Equilibrada

Praticas em Ouvidoria: descomplicando o tratamento

de denuncias ° 2
Lei de Acesso a Informagdo 2 20
Tratamento de Dendncias em Ouvidoria 1 20
6° Semindrio Internacional sobre Andlise de Dados na : 6
Administragdo Publica

Avaliagdo de Servigcos e Conselhos de Usudrios 2 12
Controle Social 1 20
Introdugdo & Gestdo de Processos 1 20
Ouvidoria em Tempos de Pandemia 1 4
5° Semindrio Virtual 3R Capacita: Programa de : 0

Integridade e Compliance no Setor Publico

Verifica-se que a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitacdes disponiveis que apresentem pertinéncia temdtica com os
assuntos e atividades de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos
do Profoco/OGU e da EVG/ENAP.
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PROJETOS E RESULTADOS

Para 2020, foram elencados 12 projetos para implementagdo. No entanto, houve
impacto negativo na execugdo desses projetos em decorréncia das alteragoes
da equipe e das medidas de seguranca sanitdria devido a pandemia, que
impossibilitaram a realizagdo de agdes presenciais.

Projetos - 2020

Divulgagdo da Ouvidoria da Presidéncia da Republica e do canal Fala.BR, no dmbito do
Programa de Visitagdo ao Paldcio do Planalto

Promogd&o de agdes de ouvidoria junto a alunos de escolas publicas do Distrito Federal

Il Semindrio de Ouvidoria

Elaboragdo da Carta de Servicos ao Usudrio da Secretario-Geral da Presidéncia da
Republica

Banco de Acompanhamento de Recomendagodes de Melhorias de Servigos e Processos

Proposta de implementacdo de solugdo tecnoldgica na Ouvidoria, visando otimizar
atendimento telefonico prestado aos cidaddos

Elaboracdo de materiais de orienta¢gdo acerca do papel da Ouvidoria e das formas de
participagéo do cidaddo

Produgdo de relatérios gerenciais, com base em manifestagdes de ouvidoria tratadas

Elaboragdo de estudo visando & unificagdo da entrada e do tratomento de

manifestagdes de ouvidoria no dmbito da Presidéncia da Repudblica, contendo
proposta de absor¢cdo de competéncias e de processos de trabalho da Diretoria de
Documentacdo Historica, especificamente relacionadas oo canal Fale com o

Normatizagdo dos procedimentos para tratamento de manifestagdes de ouvidoria
Roteirizag&o do atendimento presencial (agdo pontual)

— PATRIA AMADA
SECRETARIA DE SECRETARIA-GERALDA [ BR AS | |_
OUVIDORIA  CONTROLEINTERNO  PRESIDENCIADAREPUBLICA .l o< rno reocrAt
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Dos projetos acima listados, iniciou-se 0 mapeamento de processos. Nesse
trabalho, j& foi mapeado o seguinte macroprocesso e respectivos processos:

Macroprocesso — Tratamento das Manifestacoes:

® Processo 1 — DenUncias e Comunicagoes

® Processo 2 — Tratamento de manifestacdes no dmbito da PR
® Processo 3 — Encaminhamentos

® Processo 4 — Fale com o Presidente

O mapeamento de processos permite o dominio gerencial e a melhoria dos
processos e servigos para o cidaddo além das seguintes vantagens:

* Entendimento do processo, o que inclui seu fluxo, tempo, objetivo, agentes e
competéncias;

Controle do processo;

Identificagdo de gargalos e implementagdo de melhorias;

Vis@o sistémica; e

Contribuigdo ao planejamento estratégico, tatico e operacional.

Nesse sentido, 0 mapeamento de processos iniciado em 2020 consiste em um
avango em diregdo G gestdo de processos e um ativo estratégico para
alavancagem dos resultados.

Também em 2020, foi conduzido pela Secretaria de Controle Interno o projeto
para elaboragdo da Carta de Servicos da Secretaria-Geral da Presidéncia da
RepUblica, bem como inseridos todos os servigos no portal GOV.BR.

A Carta de Servigos tem por objetivo informar o cidaddo sobre 0s servicos
prestados pelos 6rgdos ou entidades, indicar as formas de acesso aos servigos,
assim como expor 0os compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico. Além disso, com a instituigdo do portal Unico GOV.BR, os orgdos e
entidades da administragdo publica deverdo publicar os seus servigos, a serem
disponibilizados de maneira centralizada no referido portal, a fim de facilitar o
acesso de informagdes aos usudrios de servigos publicos.

Portanto, além de cumprir a disposigdo § 4° do art. 7° da Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, a elaboragdo da Carta de Servigos do orgdo proporciona maior
transparéncia institucional, fortalecendo a credibilidade e a confianga da
sociedade, bem como d& mais Vvisibilidode em relagdo ds atividades
desenvolvidas.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta secdo, apresentam-se, em nUmeros, as manifestagdes recebidas e
tratadas pela equipe da Ouvidoria da Presidéncia da Republica durante o ano
de 2020.

No Fala.BR, qualquer pessoa fisica ou juridica pode apresentar manifestagdo &
Ouvidoria, inclusive os servidores e colaboradores lotados nos 6rgdos
integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica.

Em 2020, a Ouvidoria recebeu o total de 18.637 manifestagdes, excluindo-se
desse montante os pedidos de acesso a informagdo. Tal nUmero demonstra um
aumento expressivo em relagcdo aos quantitativos registrados em 2018 e 2020,
conforme demonstrado pelo grafico abaixo:

Grdfico 1 - Comparativo de manifestagdes recebidas por ano
20.000

15.000

10.000

5.000

2018 2019 2020
Fonte: FALA.BR, com adaptagdes

As competéncias precipuas de atendimento por ouvidorias publicas estdo
expressas na Lei n° 13.460, de 2017, e no Decreto n° 9.492, de 2018. De acordo
com esses normativos, manifestagdes tipicas de ouvidoria sdo aquelas
definidas como um pronunciomento de usudrio que tenha como objeto a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e
fiscalizagdo de tais servigos.
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Abaixo, segue a descricdo dos tipos de manifestagdes que podem ser

registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso ¢
Informagd&o — Fala.BR:

Dendncia: ocorréncia de ato ilicito ou irregularidade praticada por agentes publicos;
Reclamacdo: insatisfagdo com o servigo publico ou atendimento prestado;
Solicitagdo: pedido de providéncias por parte da Administragdo Publica;

Sugestdo: proposta de aprimoramento nas politicas publicas ou servigos prestados
pela Administragdo Publica;

Elogio: reconhecimento ou satisfagdo quanto a um servigo pUblico ou atendimento
prestado;

Pedido de Simplificagdo: solicitagcdo de simplificagdo de servigos publicos.

O grdfico a seguir apresenta o total de manifestagdes recebidas no exercicio
de 2020, divididas por sua tipologia.

Grdfico 2 - Tipologia das manifestagdes recebidas

8.000 7712

6.000

4.000 3.408 3.713

2572
2.000

Fonte: FALA.BR, com adaptagdes

Merece destaque o alto quantitativo de solicitagdes e de reclamagodes, que
juntos representam 61% dos tipos de manifestagdes recebidas. Por outro lado,
as manifestagdes do tipo “Simplifique” representaram apenas 0,1% do total.

Ainda em relagdo & tipologia, vale destacar um grande aumento no

recebimento de solicitacdes, em comparagdo com os dados de 2019, conforme
pode ser observado no grafico abaixo:
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Grdfico 3 - Tipologia das manifestagdes recebidas — comparativo 2019 x 2020
8.000 7.712

6.000

4.000

2.000

Fonte: FALA.BR, com adaptagoes .2019 . 2020

Além do expressivo aumento de solicitagoes (225%), destaca-se o aumento de
registro de reclamacoes (159%) e de sugestoes (123%).

Outro valor importante & a diminuigdo do ndmero de dendncias, na ordem de
17%, mesmo com o aumento expressivo de manifestacdes registradas no ano.

A seguir apresentam-se as manifestagdes recebidas por més. Observa-se que
0S meses com maior recebimento de manifestacdes foram os meses de abril,
mMaio e outubro.

Grdfico 4 - Tipologia das manifestagdes recebidas — comparativo 2019 x 2020

2.500
2112
2.020 2.001
1.910
2.000 /SN
1.568
’I. 1001
500 1566 v [.621 \
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Fonte: FALA.BR, com adaptacoes
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A média de recebimento de manifestacbes em 2020 foi de 1553
manifestagbes/més, o que representa um aumento de 56% em comparagdo A
média de 2019, que foi de 675 manifestagées/més.

Em relagdo ao tratamento das manifestagdes, destaca-se o expressivo nimero
de encaminhamentos realizados pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica,
conforme demonstrado no grdafico abaixo:

Grdafico 5 - Tratamento das manifestagoes

Conclufdas Internamente
26.5%

Encaminhadas
73.5%

Fonte: FALA.BR, com adaptacdes

Tal valor demonstra que os principais assuntos recebidos ndo sdo de
competéncia precipua ou direta dos 6rgdos integrantes da Presidéncia da
RepUblica ou da Vice-Presidéncia da Republica, mas sim de outros orgdos do
Poder Executivo federal, refletindo em alto percentual de encaminhamento de
manifestacdées por meio do FalaBR, o que, atualmente, gera grande
concentracdo da forga de trabalho da Ouvidoria para entendimento e solugdo

desses casos.
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A seguir, o grafico demonstra o tratamento dado ds manifestagdes, de acordo
com sua tipologia:

Gréfico 6 - Tratamento das manifestagées (por tipologia)

7.500
6.530

5.000

. Tratadas internamente - Encaminhadas

Fonte: FALA.BR, com adaptacoes

De acordo com o grdfico, é possivel verificar o expressivo quantitativo de
solicitagdes e reclamagodes feitas a Ouvidoria que ndo sdo relacionadas As
competéncias dos 6rgdos integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-
Presidéncia da Republica. Tal fato deve-se, por vezes, d percepgdo, por parte
dos manifestantes, de que a Ouvidoria da Presidéncia da Republica & o érgdo
central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal ou que as politicas
pUblicas sdo executadas pela propria Presidéncia da Republica, e ndo pelos
orgdos setoriais.

Tal resultado ndo se percebe em relagdo aos elogios, que, embora recebidos
em menor nimero, demonstram um entendimento maior do cidaddo em
relacdo ao orgdo destinatdrio.

O grdfico a seguir demonstra os orgdos externos mais demandados pela
Ouvidoria da Presidéncia da Republica, em relagdo aos encaminhamentos
realizados em 2020:
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Grafico 7- Orgdos externos mais demandados

Ministério da Econonomia
Ministério da Cidadania
Ministério da Educagdo
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes

Em 2020, o 6rgéo mais demandado por encaminhamentos da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica foi o Ministério da Economia, que representou 29% dos
encaminhamentos, seguido pelo Ministério da Cidadania (20%), Ministério da
Educacdo (10%), INSS (6%) e Ministério da Satde (6%).

Juntos, os 6rgdos acima mencionados receberam 10.191 encaminhamentos,
representando 74% do total de encaminhamentos realizados.

O grande nUumero de encaminhamentos realizados pela Ouvidoria da
Presidéncia revela também uma necessidade de aperfeigoamento técnico do
Sistema Fala.BR. O usudrio ndo tem, necessariamente, conhecimento de toda a
estrutura do Governo e escolhe aleatoriamente o 6rgdo para o qual quer enviar
sua manifestagdo.

Internamente, os 6rgdos integrantes da Presidéncia da RepUblica também sdo
demandados pela Ouvidoria, com o objetivo de fornecer subsidios para a
elaboragdo de respostas conclusivas caos cidaddos. Os 0Orgdos mais
demandados em 2020 podem ser observados no grafico a seguir:

13
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Grdfico 8- Orgdos mais demandados na PR

Secretaria-Geral

Gabinete Pessoal do Presidente da Republica
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes

O 6rgdo da Presidéncia mais demandado foi o Gabinete Pessoal do Presidente
da Republica, responsdvel pelo recebimento de mensagens enderecadas
diretamente ao Presidente da Republica. Esse dado demonstra a vontade do
manifestante em se comunicar de maneira direta com o Presidente da
Republica, apresentando-lhe seus elogios, criticas e anseios.

Aléem das informagdes obtidas por meio do FalaBR, outro instrumento
importante para a avaliagdo do trabalho executado pela Ouvidoria da
Presidéncia da Republica é o Painel Resolveu, gerido pela Controladoria-Geral
da Unido — CGU, que consiste em uma ferramenta digital destinada a organizar
e a dar transparéncia das estatisticas pertinentes oo tratomento das
manifestacdes dos usudrios de servicos publicos de que trata a Lei n° 13.460, de
2017.

Segundo o referido Painel, em 2020 a Ouvidoria da Presidéncia da Republica
respondeu a 100% das suas manifestacdes dentro do prazo, com tempo médio
de andlise de 6,54 dias. Ressalta-se que a média geral de resposta dos 6rgdos
do Poder Executivo federal é de atendimento de 86% de manifestagdes dentro
do prazo, com tempo médio de andlise de 26,13 dias, conforme imagens d
seguir:

14
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Imagem 2 — Comparativo atendimento do prazo e média de dias

814.109

88% 12%

Ouvidoria da Presidéncia Dados Gerais de
da Republica Ouvidorias

Fonte: Painel Resolveu

Pode-se observar, portanto, um bom desempenho da Ouvidoria da Presidéncia
da Republica em relagdo as demais Ouvidorias que compdem o SisOUV, tanto
no cumprimento do prazo legal para o tratamento das demandas quanto no
tempo médio de andlise das manifestagoes.

Vale mencionar também a significativa redu¢gdo do prazo de andlise das
manifestagdes pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica, visto que, em 2019, o
prazo médio foi de 9,10 dias.

Outro dado que merece destaque é referente a satisfacdo do usudrio quanto &
resolucdo de suas demandas registradas junto ¢ Ouvidoria da Presidéncia da
Republica, conforme apresentado pela imagem abaixo:

Imagem 3 — Satisfagdo do usudrio

SATISFAGAO DA OUVIDORIA /Ht“ll} SERIE HISTORICA

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

O EEP - oo B O

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 450

Fonte: Painel Resolveu
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Dessa forma, em comparacdo ao ano de 2019, verifica-se que o indice da
satisfagdo, que havia sido de 66,3%, também apresentou expressivo aumento
em 2020.

J& a percepgdo do usudrio em relacdo ¢ resolutividade da demanda, a PR
apresentou um bom indice, visto que 79% dos avaliadores demonstraram ter
sua demanda atendida ou atendida parcialmente, conforme imagem abaixo:

Imagem 4 - Resolutividade das manifestagdes

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

21% 19% 60%

TOTAL DE RESPOSTAS 450
Fonte: Painel Resolveu
Destaca-se o bom resultado em comparagdo com a média geral apresentada

pelo Sistema de Ouvidorias, no qual se verifica que a avaliagdo dos usudrios foi
de que 49% das demandas foram atendidas ou atendidas parcialmente.

" PATRIA AMADA
SECRETARIA DE SECRETARIA-GERALDA [ BR AS | |_
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CARACTERIZAGAO DO USUARIO

Ao registrar uma manifestagdo na Plataforma Fala.BR, o manifestante possui a
faculdade de preencher dados sobre sua caracterizagdo.

Abaixo sdo apresentadas as informagdes de perfil dos manifestantes que, no
ano de 2020, responderam as questdes sobre género, idade, raca e localizagdo.

Em relagdo ao género, 695 manifestantes responderam a pesquisa, conforme
apresentado no grafico abaixo:

Gréfico 9 - Género dos manifestantes

Masculino
62%

Feminino

38%

Fonte: Painel Resolveu, com adaptagdes

Quanto & idade, apenas 88 manifestantes responderam da pesquisa. O
resultado estd apresentado no grdfico abaixo:

Gréfico 10 - Idade dos manifestantes

0-19 anos l 1%

40 - 59 anos

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

50%

60 - 79 anos 24%

Fonte: Painel Resolveu, com adaptac¢des
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Em relaogcdo & raga, 562 manifestantes responderam & pesquisa, conforme
grafico abaixo:

Grdfico 11 - Raga dos manifestantes
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Fonte: Painel Resolveu, com adaptacoes 07%
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Em relacdo & localizagGo 562 manifestantes responderam 4 pesquisaq,
conforme grdfico apresentado na préoxima pdgina, visando uma  melhor
visualizagdo.
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Gréfico 12 - Unidade da Federagéo (UF) dos manifestantes
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CONSIDERAGOES FINAIS

O ano de 2020 foi atipico para toda a sociedade brasileira e de igual forma
para os trabalhos realizados pela Ouvidoria da Presidéncia da Republica, com a
suspensdo do atendimento presencial e o estabelecimento do trabalho remoto,
em funcdo do isolamento social.

Os desafios impostos, como as alteragdes no quadro de servidores, d
reorganizagdo estrutural, aliocdos a um contexto pandémico, impactaram
diretamente a equipe, todavia, em que pesem as adversidades relatadas, houve
integracdo e comprometimento dos servidores diante da crescente demanda
da sociedade.

A adocdo de ferramentas de comunicagdo contribuiu ndo so6 para a
manutencdo e aumento do nivel de satisfagdo dos usudrios como também
para a reducdo do prazo de tratomento das manifestagdes, aliodo a um
significativo aumento de produtividade.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria da Presidéncia da Republica tem buscado
aprimorar a qualidade das respostas fornecidas, melhorando o atendimento ao
pUblico, ensejando assim um aumento progressivo da confianga e da
satisfagdo dos usudrios que buscam NOSsos servigos.

Para 2021 buscamos a melhoria continua, para atender o cidaddo sempre de
formna tempestiva, transparente e efetiva.
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