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APRESENTACAO

O presente Relatdrio Anual de Gestdo vai ao encontro das disposicdes da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2018, a chamada Lei de Defesa do Usuario do Servigo Publico,
como coroldrio da transparéncia das atividades desenvolvidas pelas Ouvidorias Publicas
no acolhimento das demandas recebidas da sociedade civil, seu tratamento e
atendimento, em especial do cidadao.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Presidéncia da Republica estimula a participacao
social, a aproximacdo da sociedade civil dos Orgdos da Presidéncia da Republica e da
Vice-Presidéncia da Republica e a confianca em suas instituicdes por meio da mediacao
e conformacdo dos interesses do cidaddao com a coisa publica.

INTRODUCAO

Os projetos e acdes da Ouvidoria da Presidéncia da Republica — OUVPR
desenvolvidos no ano de 2019 estdo compreendidos no contexto das alteragdes da
estrutura organizacional da Presidéncia da Republica — PR — decorrentes da transicdo
governamental — e da instituicdo e aperfeicoamento de projetos e de programas
voltados a melhoria do desempenho institucional, a exemplo daqueles voltados a
modernizagdao e transparéncia do Estado e ao desenvolvimento das estruturas de
governanca no ambito da PR.

Neste relatdrio, serdo apresentados os principais projetos e a¢des desenvolvidos
pela Ouvidoria da PR no ano de 2019, bem como os resultados deles decorrentes e os
dados e analises sobre o tratamento de manifestacGes, considerando a tipologia e suas
especificidades estabelecidas pela Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, pelo Decreto
n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, e demais atos normativos que regem as atividades
de ouvidoria.

Nesse sentido, serdo apresentados os objetivos, escopo e outras informacgdes
importantes a respeito dos trabalhos a serem destacados neste relatério, bem como
nuimeros, graficos e imagens que facilitem a interpretacao do objeto e conteudo tipicos
das atividades de ouvidoria.

Cumpre destacar que o desenvolvimento dos projetos e das atividades teve
como principais diretrizes a valorizacdo dos servidores lotados na OUVPR -
especialmente no sentido de promocao e estimulo a aquisicdo de conhecimento, por
meio de capacitacdes, formacbes e qualificacdes voltadas ao aprimoramento do
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tratamento de manifestacoes e do atendimento ao publico; a cooperacad
da OUVPR com as unidades da PR, especialmente em temas de mutud
atinentes a gestdo e ao fomento da participacao social; o engajamento dos g€
tratamento das manifestacbes, de modo a aperfeicoar as solugdes fornecidas
6rgdos e ampliar o indice de resolutividade das demandas dos usuarios; e a aplicacao
continua dos principios de protecao e defesa dos direitos do usudrio, transparéncia,
seguranca das informacdes, acolhimento, escuta qualificada e fortalecimento da
participacdo e do controle social da gestdo publica.

DA OUVIDORIA DA PR

Inicialmente, apresentaremos a Ouvidoria da PR, ressaltando suas principais
competéncias e linhas de atuacdo.

CRIACAO
A Ouvidoria da Presidéncia da Republica — OUVPR foi instituida em 5 de maio
de 2017, por meio da entrada em vigor do Decreto n2 9.038, de 26 de abril de 2017.

ESTRUTURA

E unidade vinculada a Secretaria de Controle Interno da Secretaria-Geral da
Presidéncia da Republica e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOUV, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao
técnica do érgdo central (OGU/CGU).

COMPETENCIAS

Em decorréncia das competéncias conferidas as unidades de ouvidoria do
SisOUV, a OUVPR atende as demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os érgdos
integrantes da Presidéncia da Republica e a Vice-Presidéncia da Republica —
VPR, conforme dispde o art. 24, XVIIl, do Decreto n? 9.982, de 20 de agosto de
2019.

Desse modo, considerando a legislacdo que disciplina a atuagdo das ouvidorias,
as atividades da Ouvidoria da PR consistem, fundamentalmente, em:

» promover a participacdo do usudrio junto aos 6rgdos da PR e a VPR, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario, a exemplo da da
Ouvidoria-Geral da Unido, da Associacdo Brasileira de Ouvidores e das
unidades de ouvidoria integrantes do SisOUV;
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» acompanhar a prestacdo dos servicos na PR e na VPR, visando¥
sua efetividade;

» propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

» auxiliar na prevencdo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos na Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017;

» propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

» receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes de usudrio perante os érgaos da PR;

» promover, sempre que necessario, a adoc¢do de mediagdo e conciliagdo
entre o usudrio e o drgdo da PR demandado;

» organizar e divulgar informacGes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

» processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e
das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os
servicos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usuario;

» produzir e analisar dados e informacGes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendacgdes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacdo de servicos publicos e para corrigir falhas.

Na esteira das competéncias acima elencadas, pode-se resumir a atuacdo da
Ouvidoria como a unidade responsavel pela mediacdo direta do cidaddo com os érgaos
integrantes da Presidéncia da Republica (Secretaria-Geral, Casa Civil, Secretaria de
Governo, Gabinete de Seguranga Institucional e aqueles vinculados diretamente ao
Presidente da Republica) e com a Vice-Presidéncia da Republica, funcionando como um
agente promotor do controle social, da integridade e da transparéncia, visando a
eficiéncia das politicas governamentais e dos servicos publicos.

EQUIPE

A equipe da Ouvidoria da Presidéncia da Republica foi ampliada no ano de 2019,
com a chegada, via requisicdo ou movimentagdao interna, de sete novos analistas,
totalizando, ao final do ano, onze servidores.

Com o aumento das manifestacdes recebidas e dos atendimentos presenciais, o
fortalecimento da equipe foi fundamental para a manutencdo da qualidade e do
cumprimento dos prazos no tratamento das demandas.
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Visando ao aperfeicoamento continuo das competéncias dos 3
especial, em razdo dos novos normativos relacionados as atividades de ou
novas funcionalidades criadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Informacdo, a equipe participou continuamente de capacitagdes e treinamentos.

DO SISTEMA DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Presidéncia da Republica integra o chamado Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV, composto pelos orgdos da
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, empresas estatais que
recebam recursos do Tesouro Nacional para o custeio total ou parcial de
despesas de pessoal ou para o custeio em geral e empresas estatais que
prestem servigos publicos, ainda que ndo recebam tais recursos.

i Instituido por meio do Decreto n? 9.492 de 6 de
CI’ICI(;&O do SIsOUV %%tembm de 2018 (At :‘-1'3[5

Coordenar as atividodes de ouvidoria no ambito
do Executivo federal e propor e coordenar agoes

S com vistos o desenvolver o cenftrole social e
Objetivos do SisOUV faciitar o acesso do usudrio de servicos publicos

ges instrumentos de participagdo na gestdo e na
defesa de seus direitos

- . Contreladoria-Geral da Unide, por meio da
Orgdo Central do SisOUV Ouvidoria-Geral da Unigo

Art 11 do Decreto n@ 9492 de 2018: estabelecer
precedimentes,  monitorar g atuagdo  das
unidades  setoricis  do  SisQUY,  promover

P capacitacdes, manter sistema informatizado de
Competencias da CGU uso obrigatorio pelas ouvidorios — FalaBR -

propar medidas para ¢ prevengo & d cormegdo
b= ¥

de falhas & omissoes na prestaocdo de servigos

publicos, entra outras

A Ouvidoria da Presidéncia da Repablica integra o SisOUV, comoe unidade setorial.

As competéncias das unidades integrantes do SisOUV  estdo
definidas, especialmente, pela Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e pelo
Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Em suma, as ouvidorias do Poder Executivo federal compete:

» promover a defesa e a participacdo do usuario na administracdo publica;

» acompanhar a prestacdo dos servicos e propor o seu aperfeicoamento;

» receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e sua efetiva conclusao;
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» promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuarig
produzir e analisar dados e informagdes, para subsidiar recome
propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servicos publicG

Definicdo legal de manifestagdo de ouvidoria: reclamacgoes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como
objeto a prestacdo de servicos publicos g a conduta de Gggntes publicos na
prestacdo e fiscalizagcdo de tais servicos (nrt. 29 VW lei n® 13460, de 20]?5. Alem
disso, © Decreto n® 9.094. de 17 de julho de 2017, prevé gue os usudrios poderdo

apresentar o chamada solicitagao de simplificacdo, e, ainda, o Decreto n° 9.492,
de 2018, a chamada solicitagao de providéncias.

DO SISTEMA ELETRONICO

FALA.BR

Em atendimento ao disposto no art. 11, IV, do Decreto n? 9.492, de 2018, a CGU
desenvolveu o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(e-OUV), atualmente acessado via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo (Fala.BR), para recebimento, analise e resposta das
manifestacGes de usuarios de servicos publicos. Ha expectativa de que, ainda em 2020,
o Fala.BR integre, também, o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidaddo
(e-SIC), por meio do qual qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos
de acesso a informacao.

QUEM PODE ACESSAR?

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode registrar sua manifestacdo no Fala.BR e
encaminha-la a ouvidoria que desejar, incluindo a Ouvidoria da Presidéncia da
Republica. A utilizacdo do sistema ndo se restringe a usudrios externos.
Servidores e colaboradores lotados na Presidéncia da Republica e Vice-Presidéncia da
Republica podem acessar o Fala.BR e apresentar sua manifestacao.

AVALIACAO DO TRATAMENTO DADO PELA OUVIDORIA E DA RESOLUCAO DA
DEMANDA

Uma Pesquisa de Satisfacdo é encaminhada automaticamente ao usuario no
momento em que a resposta a manifestacdo é registrada no Fala.BR. Por meio
da pesquisa, é possivel aferir o grau de satisfacdo do usudrio em relacdo a
resolucdo de sua demanda e a qualidade da resposta prestada.
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PROJETOS E RESULTADOS

A seguir, apresentamos os principais projetos e ac¢des desenvolvidos pela
Ouvidoria da PR no ano de 2019, destacando os objetivos pretendidos e os resultados
atingidos.

Espaco Integridade — Inaugurado em abril de 2019

Consistiu na criacdo de espaco proprio, em local de ampla visibilidade e de facil
acesso, para atendimento presencial e desenvolvimento de acbes de fomento a
participagdo social e de geragao de valor para a PR e VPR, com expectativa de retornos
a sociedade.

A identidade visual do Espaco contempla envelopamento da parte externa do
espaco, com imagens de pessoas que representassem, ao maximo, a diversidade do
publico de ouvidoria e com icones dos tipos de manifestacdes disponiveis ao usuario;
divisérias com janelas de vidro a denotar transparéncia e acessibilidade, com adesivos
informativos sobre o e-OUV e o endereco eletrénico de acesso ao sistema.

No ambito deste projeto, foi lancado o slogan da OUVPR “Aqui somos todos
ouvidos” (imagem 1) e o slogan do Espaco Integridade “Sua ouvidoria cada vez mais
presente”.

Imagem 1

Objetivos

Aprimoramento do controle social e ampliacdo de espacos e canais de
participacdo social no ambito da gestdo da Presidéncia da Republica, de forma a
contribuir para o fortalecimento de uma cultura de transparéncia e integridade.
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Imediatos:

AN N

ampliar o conhecimento acerca da OUVPR interna e externamente a PR, com
vistas a fortalecer o engajamento social em matéria de participacdo e controle da
gestdo publica;

fomentar a participacao presencial;

fomentar a participacao interna dos colaboradores da PR;

ampliar o conjunto geral de manifestagdes recebidas, cuja resolutividade esteja
sob a competéncia precipua de 6rgdos integrantes da estrutura da PR;

facilitar a comunicacdo do cidaddo com a PR, em temas de competéncia da
ouvidoria;

fortalecer o sentimento de pertencimento e lealdade a instituicdo pelo corpo de
servidores da PR (geracdo de identificacdo com o canal).

Mediatos:

posicionar a ouvidoria como unidade estratégica para o gestor;

projetar a OUVPR como um dos pilares da integridade e da governanca
institucional, mormente sob a perspectiva da participacdo e do controle social e
da transparéncia — accountabilty;

subsidiar os gestores da PR com informacgdes do publico do érgao e da sociedade
para a tomada de decisdo, gerando indicadores quantitativos e qualitativos;
qualificar a participacdo e o controle social no ambito da PR, a fim de subsidiar a
alta administracao com informacdes relevantes para a tomada de decisdo em nivel
estratégico;

melhorar a percepc¢do do cidad3o acerca da atuacao da PR em relacdo aos grandes
projetos para o Pais, a partir do aprimoramento da gestdo dos processos
organizacionais de suas unidades, fomentado pela atuacdo da ouvidoria como
instrumento de fortalecimento da governanga institucional;

construir uma cultura de transparéncia, comprometimento com o interesse
publico e confiabilidade nas relacdes entre os servidores e colaboradores da PR, e
entre a instituicdo e a sociedade;

unificar os canais de entrada de manifestacGes tipicas de ouvidoria no ambito da
PR via sistema e-OUV (Fala.BR).
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Resultados

v' comprometimento da alta direcdo com os projetos e demandas da OUVPR;

v'aumento expressivo da participacdo presencial apds a inaugura¢do do Espaco
Integridade (grafico 1);

v'aumento expressivo de manifestacdes de ouvidoria interna (gréafico 2);

v'aumento expressivo no total de manifestacdes (graficos 3, 4, 5 e 6)

v" melhoria no prazo de resposta, atingindo tempo médio inferior a 10 dias para
respostas conclusivas;

v' engajamento de todas as unidades da PR na resolutividade das demandas;

v' acdes conjuntas com outras unidades e érg3os de fomento a participacdo e
proposicao de melhorias;

v" reconhecimento pela Associacdo Brasileira de Ouvidores — ABO como “Ouvidoria
Destague do Més de Junho de 2019” pela boa pratica de criacdo de espaco de
atendimento ao publico (Espaco Integridade) e resultados consistentes
apresentados ja nos primeiros meses. Ressalte-se que a OUVPR foi a primeira
ouvidoria federal contemplada com premiacgao conferida pela ABO.

Entre os aspectos apontados, destacaram-se o comprometimento da alta
administracao como elemento fundamental para a consecugao dos objetivos do projeto,
o0 aumento significativo de manifestacdes envolvendo um amplo conjunto de assuntos,
o papel estratégico da OUVPR no tratamento dessas manifesta¢des (considerando sua
atuacdo como unidade do chamado centro de governo), o fortalecimento e capacitacao
da equipe de analistas e a aproximac¢ao com ouvidorias de outros drgaos publicos.

Desenvolvimento e lancamento da pagina da OUVPR no site Gov.br/Planalto

Apds avaliacdo da equipe, diagnosticou-se que a pagina eletrénica da OUVPR,
embora funcional, necessitava de adequacdes de forma a torna-la mais acessivel e
convidativa.

Nesse sentido, a partir de pesquisas em diversos sites de organizacdes publicas
e privadas, elaborou-se proposta de conceito para o portal, focado na facilidade e
universalidade do acesso, de modo a alcancar todos os perfis de usudrios interessados.
Vale dizer, o desenvolvimento da nova pagina objetivou, principalmente, aproximar a
OUVPR e a plataforma de registro de manifestacbes de todo e qualquer cidadao
brasileiro, facilitando o entendimento sobre a atuacdo da unidade e os passos
necessarios para o encaminhamento de denuncias, reclamacdes, sugestoes, solicitagcdes
e elogios.
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Para a concretizacdo do projeto, realizou-se a verificagdo, at
ampliacdo do conteldo e a renovacao do layout. Além disso, com o apoio da As
de Comunicacdo Social da Secretaria-Geral, foi produzido video de lancamento da nova
pagina, apresentando a OUVPR a sociedade.

Objetivos
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atualizar e ampliar o conteddo e modernizar o layout do portal da OUVPR;
facilitar o acesso e estimular o registro de manifestacdes no Fala.BR;

conferir transparéncia as atividades da OUVPR, via publicacdo de relatorios e
resultados;

v' constante atualizacdo e disponibilizac3o de informacdes claras e Uteis ao cidad3o.

ANEANERN

Resultados

v' formato com apelo visual, utilizando icones, figuras e cores, além de videos
explicativos, para facilitacdo do acesso e garantia de acessibilidade;

v'  estimulo e incremento da participacdo social (conforme se verifica, adiante, em
“Ouvidoria em numeros”), incluindo depoimentos de usuarios;

v' consolidacdo do papel da OUVPR, em especial, pela divulgacdo de projetos, acbes
e resultados;

v' transparéncia dada aos projetos, acdes e resultados dos trabalhos realizados pela
OUVPR;

Abaixo, apresentamos comparativo entre o layout do site anterior e o do novo site
da OUVPR:

Imagem 2

Antigo site Novo site
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Realizagao de Seminario

No dia 24 de setembro de 2019, a OUVPR realizou o evento “Ouvidoria:

Caminhos para uma Gestdo Publica Eficiente”, o qual contou com a participacdo de
gestores e servidores da PR e de ouvidores de outros drgdos publicos.

Objetivos

v'aumentar o engajamento e a eficiéncia do gestor na elaborac3o de respostas em
atendimento as manifestacGes recebidas pela OUVPR;

v' apresentar o valor da ouvidoria aos gestores da PR e VPR fomentar o seu
engajamento para o aperfeicoamento do tratamento das manifestagdes e para a
propria melhoria dos servigos publicos.

Resultados

v'evento realizado, com alto nivel de aprovacado pelo publico presente, conforme se
constatou em questiondrio de avaliagao do Seminario;

v divulgacdo do novo sitio eletrénico da OUVPR;

v'divulgacdo do Fala.BR;

v' sensibilizacdo do publico interno acerca dos canais de participacdo e do papel da
OUVPR, contribuindo, inclusive, para o processo de unificacdo das entradas e do
tratamento de manifestacdes tipicas de ouvidoria no dmbito da PR;

v' intera¢do com outros ouvidores e ouvidorias e compartilhamento de boas

praticas.
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Em continuidade as acdes de inovacdo e tendo em vista o cumprimento do

arcabouco legal que rege a atuacdo das ouvidorias publicas, a OUVPR langou um QR
Code préprio, a oferecer facilidade de acesso a pagina da OUVPR e, por conseguinte, ao
Fala.BR, aos usuarios.

Objetivos

AN

<

divulgar o site da OUVPR e, por conseguinte, de seus projetos e acdes;

divulgar o Fala.BR;

facilitar o acesso dos usuarios ao Fala.BR, via pagina da OUVPR;

ampliar a participacdo do publico interno e externo em assuntos que envolvam,
direta ou indiretamente, as competéncias da PR, via registro de manifestacdes
encaminhadas a sua Ouvidoria;

contribuir para a unificagdao das entradas de manifestagdes tipicas de ouvidoria no
ambito da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica, a partir da
disseminacdo do sistema proprio para registro eletrénico.

Resultados

placas adesivas com o QR Code;

marcadores de pagina com o QR Code, slogan e novo endereco eletrénico da
OUVPR;

video de lancamento do QR Code, das placas e marcadores de pagina;

video da campanha de ouvidoria interna, ressaltando a presenca da OUVPR em
100 pontos do Palacio, por meio da tecnologia de QR Codes nas placas instrutivas
(produto a ser langado);

A seguir, imagens do QR Code da OUVPR.

Imagem 4
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Agao de Ouvidoria Interna — “100 Pontos do Palacio”

Em dezembro de 2019, a OUVPR desenvolveu uma acdo de fortalecimento de
ouvidora interna, com a producdo de placas instrutivas com o QR Code lancado em
setembro de 2019.

As placas trazem representacao grafica que faz referéncia ao Paldcio do Planalto,
seguindo a linha de fortalecimento da identidade da OUVPR e do canal de registro de
manifestacdes.

Objetivos

v' divulgar o site da OUVPR;
v facilitar o acesso ao Fala.BR;
v' fortalecer a identificacdo dos colaboradores da PR com a Ouvidoria.

Resultados

v' producdo de video da campanha, ressaltando a presenca da OUVPR em 100
pontos do Paldcio, por meio da tecnologia de QR Codes nas placas instrutivas;

v' ampliacdo de espacos e canais de participacdo social;

v" mobilizagdo interna das unidades, desde a concepcdo das acdes e dos produtos,
até a recepgao de demandas diversificadas de diferentes grupos de colaboradores
de nossa instituicao;

v/ engajamento e pré-atividade dos colaboradores da PR no apontamento de falhas,
na apresentacdo de elogios, na proposicao de melhorias, entre outros.
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A seguir, imagem de uma das 100 placas afixadas nas instalacGes dd
Planalto e anexos.

Imagem 5

Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias

A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista pelo Decreto n? 9.492, de 2018, tem a
finalidade de integrar as acdes de simplificacdo desenvolvidas pelas unidades de
ouvidoria dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sob
coordenacdo da Ouvidoria-Geral da Unido, em busca da consolidacdo de uma agenda
nacional de ouvidoria publica e participacdo social que promova a garantia dos direitos
dos usuarios de servicos publicos.

A adesdo a Rede é voluntaria e garante aos 6rgdos ou entidades o uso gratuito
da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR e a promocgdo de
acOes de capacitacdo para agentes publicos em matéria de ouvidoria e simplificacdo de
servigos.

A Rede Nacional de Ouvidorias é composta pelos seguintes membros:

v' Membros plenos, nestes compreendidos os érgdos e entidades dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos municipios,
com direito a voto em Assembleia, por meio de seus representantes,
tendo cada membro pleno direito a um voto em Assembleia; e

v" Membros colaboradores, nestes compreendidos conselhos
profissionais, entidades do servico social autbnomo e organizacdes da
sociedade civil, sem direito a voto em Assembleia, por meio de seus
representantes.

T



pleno, foi assinado no @mbito do Seminario “Ouvidoria: caminhos para @
publica eficiente”, em 25 de setembro de 2019. A assinatura contou com a pa
do Secretario-Executivo da Secretaria Geral da Presidéncia da Republica, Antonio
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O Termo de Adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, na condi¢ad

Paiva Futuro, e do Ouvidor-Geral da Unido Adjunto, Fabio do Valle Valgas.

Ac¢des conjuntas

Durante o ano de 2019, a OUVPR desenvolveu uma série de a¢des conjuntas de

fomento a participacdo e de proposicao de melhorias com outras unidades e érgdos
internos e externos, listadas, brevemente, abaixo:

v

acdo conjunta da OUVPR com a Comissdo de Etica Publica, recomendando
divulgacdo correta das agendas das autoridades disponiveis nos sites dos drgdos
integrantes da Presidéncia da Republica;

acdo conjunta com o Centro de Estudos Juridicos da Subchefia Adjunta de
Assuntos Juridicos — CEJ/SAJ, para recebimento e tratamento de duvidas,
sugestdes e solicitacbes acerca do Manual de Redacdo Oficial da Presidéncia da
Republica, a fim de se fomentar o processo de atualizagdo com as sugestdes
advindas das experiéncias dos usuarios;

com o objetivo de alinhar a Administracdo Publica com as expectativas dos
cidadaos voltadas a exceléncia na prestacdo de servigos publicos, o que inclui a
qgualidade na comunicagdo entre Governo e sociedade, a OUVPR tem atuado em
parceria com o Gabinete Pessoal do Presidente da Republica, a fim de aprimorar
o tratamento das demandas recebidas no Fala.BR envolvendo o Presidente da
Republica;

em parceria com a Ouvidoria-Geral da Unido, a Secretaria Especial de
Modernizacao do Estado - SEME e o Ministério da Saude, a OUVPR participou do
projeto Acao Integrada — Ouvidoria nos Hospitais Federais no Rio de Janeiro. As
medidas adotadas incluiram treinamento da equipe das ouvidorias dos referidos
hospitais; criagao de landing page e links nos sites da Controladoria-Geral da
Unido, Ministério da Saude e Presidéncia da Republica, direcionando o usuario
para o Fala.BR; material de divulgacdo, e equipes in loco. Como resultado, foram
registradas aproximadamente 190 manifestacdes;

a Secretaria de Controle Interno da PR firmou parceria com a SEME, para o
recebimento e tratamento de manifestacGes referentes ao Portal GOV.BR. A acdo
buscou fomentar a participacdo de cidaddos, servidores e gestores, a fim de que
duvidas, sugestdes e solicitacdes fossem centralizadas em canal Unico e seguro e
pudessem ser gerenciadas pela SEME, com foco nas a¢Ges de desenvolvimento do
mencionado portal. Resultados: subsidios para desenvolvimento do FAQ e cerca
de 50 manifestacdes registradas.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta secdo, apresentaremos, em numeros, as manifestacdes registradas e
tratadas pela equipe da Ouvidoria da Presidéncia durante o ano de 2019.

O grafico abaixo apresenta a evolucdo dos atendimentos presenciais realizados
por trimestre, em 2019.

Grafico 1

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS EM 2019*
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Inauguracgdo
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*Manifestagoes efetivamente registradas.

(Fonte: Ouvidoria da Presidéncia da Republica)

A seguir apresenta-se o numero de manifestagdes recebidas, versando sobre
assuntos internos da Presidéncia da Republica, em 2019, enviadas por servidores e
colaboradores.

Grafico 2

OUVIDORIA INTERNA EM 2019*
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*Manifestagées enviadas por colaboradores da PR, versando sobre
assuntos internos da instituic@o

(Fonte: Ouvidoria da Presidéncia da Republica)
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O grafico abaixo apresenta o total de manifestacdes recebidas no e
2019, divididas por sua tipologia. Além disso, traz a quantidade de atena
presenciais e telefénicos realizados no Espaco Integridade em 20109.

Grafico 3

TIPOS DE MANIFESTAgéES
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(Fonte: FALA.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo e Ouvidoria da
Presidéncia da Republica)

O grafico a seguir demonstra o total de manifestagdes recebidas nos anos de
2018 e 2019. O crescimento do recebimento de manifestagdes foi de aproximadamente
262%.

Grafico 4
COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS
2018/2019
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(Fonte: FALA.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao)
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A seguir apresenta-se o comparativo do total de manifestagdes red

Fala.BR nos anos de 2018 e 2019, divididas por sua tipologia.

Grafico 5
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COMPARATIVO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS
POR TIPO - 2018/2019
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(Fonte: FALA.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao)

O grafico abaixo apresenta o total de manifestacdes recebidas por més em 2019.

Grafico 6
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(Fonte: FALA.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo)
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OUVIDORIA E SATISFACAO DO USUARIO

A Instrucao Normativa n? 72, de 8 de maio de 2019, da Ouvidoria-Geral da Unido,
regulamentou do "Painel resolveu?", que consiste em uma ferramenta digital destinada
a organizar e a dar transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das
manifestagGes dos usuarios de servigos publicos de que trata da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Por meio do referido Painel, é possivel visualizar diversos referentes as
atividades de ouvidoria, incluindo dados de avaliagao realizada pelos usudrios - que
qualificam, por exemplo, o atendimento prestado pela ouvidoria e a resolutividade da
demanda pelo 6rgao ou entidade.

A seguir, apresentamos os principais dados referentes ao tratamento de
manifestagdes pela Ouvidoria da PR, incluindo a pesquisa de satisfagcdo direcionada a
usudrios cujas manifestagdes foram tratadas pela Ouvidoria da PR.

SisOUV: 20.96 (dias) x OUVPR: 9.10 (dias)

SisOUV 94% dentro do prazo e 6% fora do prazo x OUVPR: 100% dentro do prazo

253.824

5

94% 6%

SATISFACAO DA QUVIDORIA '-’Hmﬂ:} SERIE HISTORICA SATISEAGAO DA OUVIDORIA .-am.'.-.': SERIE HISTORICA

mumo REGULAR (3) MUITO SATISFEITO MUITo MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) ® s REGULAR (3)
O @i - SER O O EE ¢ ~EEB O
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4) INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS ~ 20.149 Sl eGSR
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nio Parcialmente Sim Nio Parcialmente Sim

37% 18% 45% 21%

TOTAL DE RESPOSTAS ~ 20.149 TOTAL DE RESPOSTAS 270

LEI DE ACESSO A INFORMAGAO

A Ouvidoria da PR é responsavel pelo Servico de Informacdes ao Cidaddo da
Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica (SIC-SG) desde 22 de abril de 2019. Para
tanto, foram indicados inicialmente dois servidores desta unidade para atuarem como
pontos focais na interlocugao com o Servigo de Informagdes ao Cidad3do da Presidéncia
da Republica - SIC-Planalto, cabendo-lhes as seguintes atribuigdes:

v'atuar como interlocutor entre a SG e o SIC-Planalto;

v' receber as demandas do SIC-Planalto pelo sistema interno de tramita¢do e
encaminha-las ao respondente responsavel pelo assunto;

v'  gerenciar diariamente as manifestacBes relativas a sua unidade administrativa,
prezando pelo cumprimento dos prazos e pela qualidade das respostas;

v'analisar as respostas e valida-las com os respectivos dirigentes, inclusive com o

ministro, no caso de recursos interpostos;

devolver os pedidos ao SIC-Planalto, dentro dos prazos estipulados;

atuar como multiplicador aos respondentes;

fazer contato com o cidadao requerente, quando for preciso.

AN N

No ano de 2019, o SIC-SG recebeu um total de 518 pedidos de acesso a
informacgao, apresentando uma média mensal de 43,17 registros. Em comparacdo aos
304 orgdos da Administracdo Direta, a Secretaria-Geral da PR ficou na 512 posicdo
dentre os érgaos mais demandados. De abril a dezembro de 2019, periodo em que a
Ouvidoria/PR assumiu a fungdo de SIC-SG, foram registrados 431 pedidos de acesso a
informacgao, apresentando uma média mensal de 47,89 registros.

No grafico abaixo (grafico 7), é apresentada a evolucdo da quantidade de pedidos
registrados no decorrer do ano. Verifica-se uma demanda crescente, especialmente a
partir da transferéncia, em agosto de 2019, da Subchefia para Assuntos Juridicos da Casa
Civil da PR para a estrutura organizacional da Secretaria-Geral da PR.
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Ressalte-se que 100% dos pedidos foram atendidos no prazo leg
médio de resposta foi de 19,40 dias, sendo que somente 7,53% dos ped
prorrogados (durante todo o exercicio de 2019).

Grafico 7
EVOLU(}[\O DE PEDIDOS
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(Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm, consultado em 4/03/2020, com adaptacdes)

A tabela abaixo apresenta os assuntos mais solicitados e seu percentual sobre o
total de pedidos recebidos pelo SIC-SG (entre abril e dezembro de 2019):

Tabela 1
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO — SECRETARIA-GERAL (Top 10)

Categorias e assuntos Quantidade % de Pedidos
Governo e Politica - Administragdo publica 274 63,57%
Justica e Legislacdo - Legislagdo e jurisprudéncia 133 30,86%
Economia e Finangas - Administragdo financeira 7 1,62%
Ciéncia, Informacdo e Comurlicagéo - Informacéo - Gestao, 4 0,93%

preservagao e acesso

Ciéncia, Informacdo e Comunicagdo - Comunicagdo 3 0,70%
Governo e Politica - Fiscalizagdo do estado 2 0,46%
Ciéncia, Informagdo e Comunicagao - Ciéncia e Tecnologia 2 0,46%
Pessoa, familia e sociedade - Pessoa 1 0,23%
Pessoa, familia e sociedade - Comunidade e sociedade 1 0,23%
Pessoa, familia e sociedade - Assisténcia e desenvolvimento social 1 0,23%

(Fonte: https://esic.cgu.gov.br/sistema/Relatorios/Anual/RelatorioAnualRecursos.aspx, consultado em
5/03/2020, com adaptacgdes)
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Em relagdo a classificagdo das respostas fornecidas pela Secretaria
grafico abaixo demonstra que em cerca de 50% das solicitagdes o acesso foi conceditit
e que somente 5,6% dos pedidos tiveram seu acesso totalmente negado.

Grafico 8

CLASSIFICAGAO DAS RESPOSTAS
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(Fonte: https://esic.cgu.gov.br/sistema/Relatorios/Anual/RelatorioAnualRecursos.aspx, consultado em
5/03/2020, com adaptacgdes)

No grafico 9, apresenta-se a quantidade de pedidos negados e as razdes da
negativa de acesso.

Grafico 9

RAZAO DA NEGATIVA DE ACESSO
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(Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm, consultado em 4/03/2020, com adaptacdes)

Em 2019, o SIC-SG recebeu 72 recursos, ocupando a 512 posicdo no ranking dos
orgaos mais demandados. Dos 518 de pedidos respondidos, 10,04% foram submetidos
a primeira instancia recursal, 2,51%, a segunda instancia (cuja autoridade responsavel é
o Ministro de Estado Chefe da Secretaria-Geral), e somente 1,35% dos recursos
chegaram a Controladoria-Geral da Unido (terceira instancia recursal). O grafico abaixo
apresenta a quantidade de recursos registrados, em cada instancia, no ano de 2019.
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RAZAO DA NEGATIVA DE ACESSO*
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http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm, consultado em 4/03/2020, com adaptagdes)

Por fim, o grafico abaixo apresenta o percentual de respostas mantidas,

reformadas ou parcialmente reformadas em cada instancia recursal.

Grafico 11

MANUTENGAO DAS RESPOSTAS

POR INSTANCIA RECURSAL
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.Mantidas: decis@o preserva integralmente a resposta anterior;
.Reformodas: autoridade decide conceder acesso d informagdo;

Parcialmente reformadas: autoridade altera parcialmente a decisdo.

(Fonte:

http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm, consultado em 5/03/2020, com adaptacdes)
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