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1. CONTEXTUALIZACAO

A Ouvidoria Setorial da Controladoria-Geral da Unido (CGU) apresenta o seu Relatdrio de
Gestao contendo os resultados obtidos no ano de 2023, em cumprimento ao que estabelece a Lei n?
13.460/17, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragao publica.

As atividades de ouvidoria e de acesso a informacdo da CGU sdo realizadas pela Ouvidoria
Setorial da CGU, ou seja, a Coordenacdo-Geral de Ouvidoria Setorial - (OUVCGU), unidade
subordinada a Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario de Servico Publico, que compde a estrutura
da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), uma das seis areas finalisticas do orgao.

Este relatério contém:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuyv;

Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacoes;
IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

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

VI - informacdes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados
das avaliacGes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme determinagdo contida no art.
68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informacGes acerca da atualizacdo da Carta de Servicos do érgdo ou entidade a que
a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

Os dados utilizados para a produgdo deste relatério utilizam como fonte extragdes
diretamente realizadas na plataforma Fala.BR assim como dados disponiveis no painel publico de
ouvidorias (atual “Painel Resolveu?”: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm).
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2.FORCA DE TRABALHO

Conforme anteriormente apresentado neste relatério, as atividades
de ouvidoria da CGU sdo realizadas pela Coordenacdo-Geral de Ouvidoria
Setorial - (OUVCGU), composta pela Chefia de Divisdo de ManifestacGes de

Vel 612 Ouvidoria (DMOQOUV) e pela Chefia de Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC).

atendimentos

realizados em Ao final do ano de 2023, a for¢a de trabalho da OUVCGU era

2023 composta por 4 colaboradores terceirizados e 15 servidores efetivos, dos quais
7 sdo da carreira de financas e controle, sendo um técnico e 6 auditores,

525 incluido o Coordenador-Geral de Ouvidoria Setorial, que foi escolhido por meio

de processo seletivo interno amplamente divulgado.

3. ATENDIMENTOS

A Coordenacdo-Geral de Ouvidoria Setorial - (OUVCGU) atua como interlocutora entre o
cidaddo e a CGU, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servicos publicos prestados.

E por meio da OUVCGU que s3o recebidos, examinados e encaminhados pedidos de
acesso a informagdo, denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias e
pedidos de simplificagdo referentes a procedimentos e agdes de agentes publicos, 6rgaos e entidades
do Poder Executivo federal destinados a CGU.

O contato entre os usuarios de servigos publicos e a OUVCGU ocorre de diferentes
formas, sendo a principal delas através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
- Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma possibilita o tratamento de manifestagdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a informagdo, permitindo ao cidadao escolher para qual 6rgao
direcionar sua manifestagao.

Além do recebimento de manifestagdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a
OUVCGU recebe ainda cartas, e-mails e documentos via protocolo da CGU, que sdo posteriormente
inseridos na referida plataforma, a fim de manter um repositorio Unico de manifestacoes, e realiza
atendimentos presenciais e telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a
procuram.
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No ano de 2023, foram realizados 525 atendimentos presenciais e telefénicos pela equipe
da OUVCGU. Destes, foram 461 atendimentos telefénicos e 64 presenciais. Houve um aumento de
44% na quantidade de atendimentos realizados, quando comparado ao ano de 2022:

Atendimentos realizados
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4. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da CGU apresenta algumas particularidades que a diferenciam da
maior parte das ouvidorias do SisOuv. Devido a esfera de competéncia abrangente da CGU, que
engloba praticamente todos os recursos do Poder Executivo Federal, a OUVCGU recebe demandas
relacionadas as acoes de todos os ministérios e estatais, gerando uma complexidade no tratamento
devido a amplitude dos assuntos tratados. Além disso, devido ao carater fiscalizatorio do drgdo, cerca
de metade das manifestacGes recebidas sdo denuncias e comunicagdes (“denuncia an6nima”), que
exigem mais tempo e recursos no tratamento do que as demais manifestagoes.

Para efeito de comparagdo, conforme dados do painel publico de ouvidorias, as
denuncias e comunicacdes equivalem a apenas cerca de 20% das manifestacGes recebidas pelo total
das ouvidorias da esfera federal, enquanto na CGU esse percentual é da ordem de 50%.

Além disso, a quantidade de manifestagdes de ouvidoria cresceu rapidamente desde o
ano passado, como sera demonstrado adiante, depois de forte queda proporcionada pelo fim da
situacdo de pandemia. Esse crescimento tem exigido redesenho dos fluxos e adaptacdes nas equipes,
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para que seja mantida a qualidade das respostas, além da ajuda de tecnologia para o tratamento,
incluindo ferramentas de inteligéncia artificial.

Das 25.234 manifestacOes de ouvidoria recebidas em 2023, 12.542 foram tratadas ou
estdo em tratamento, 5.416 foram arquivadas e 7.276 foram encaminhadas a outros drgdos ou
entidades, em fungdo da competéncia para a adogdo das respectivas providéncias.

Encaminhadas 7276
Em andamento 28
Arquivada 5416

Concluida 12514

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

A figura abaixo apresenta a evolugao, desde 2017, do quantitativo de manifestacdes
recebidas e encaminhadas pela Ouvidoria Setorial, demonstrando o aumento brusco de demandas
durante o periodo de pandemia e a retomada do crescimento a partir do ano passado.
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Observa-se do grafico que, em apenas 1 ano, houve um aumento de mais de 150% na
quantidade de manifestagdes tratadas pela Ouvidoria Setorial, passando de cerca de 7.000 para
quase 18.000 manifestagdes. Parte desse aumento pode ser explicada por cerca de 5.000
manifestacdes de um Unico usudrio recorrente. Porém, mesmo excluindo-se tais demandas, tem-se
a um aumento de 85%.

Manifestacdes recebidas pela OUVCGU em 2023, por més
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A oscilacdo no més de marco se deu ao usuario recorrente supracitado, porém, retirando
alguns fatos externos esporadicos, que podem gerar picos de demanda, a curva em geral apresenta
uma estabilidade ao longo do ano.

Considerando os dados agregados do ano de 2023, do quantitativo das 7.276
manifestacGes recebidas e encaminhadas pela Ouvidoria Setorial a outros érgaos ou entidades, em
funcdo da competéncia para a adogao de providéncias, o MDS - Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, o INSS — Instituto Nacional do Seguro Social,
juntamente com MGI - Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos, foram destinatarios
de 48,73% destas.

A titulo de comparagdo a figura a seguir relaciona os 10 6rgdos/entidades para onde a
OUVCGU encaminhou mais manifestagoes:
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Reencaminhadas
MIJSP — Ministério da Justica e Seguranga Publica :| 145

MCIDADANIA - Ministério da Cidadania (Desenvolvimento... 153
MTP - Ministério do Trabalho e Previdéncia 159
MEC — Ministério da Educagao 191

ME - Ministério da Economia 347

MF - Ministério da Fazenda 549

MS — Ministério da Saude | 715
MGI - Ministério da Gestdo e da Inovagao em Servigos Publicos | 902
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social | 907
MDS - Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,... | 1737
0 500 1000 1500 2000

I Reencaminhadas

Verifica-se que o MDS - Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome recebeu da CGU um total de 1.737 manifestacGes para tratamento. Esse valor
representa 23,87% do total de manifestacdes encaminhadas. S3o manifestacdes decorrentes do
exercicio da cidadania como solicitacdo de beneficios, atualizacdo cadastral e denuncias de
irregularidades.
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As manifestagdes tratadas pela CGU apresentaram a seguinte distribuigcdo por tipologia:

Tipologia das manifestacdes
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O tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela CGU em 2023 foi a reclamacédo
seguido da denuncia e da comunicagdo (denuncia an6nima). As denuncias e comunicacdes tratam,
em sua maioria, de irregularidades ou ilegalidades relacionadas aos recursos federais ou agentes
publicos. As reclamacdes representam cerca de 31% do total de manifestagdes.

As denuncias representam 27,23%. Ja as comunicacdes representam 23,66% o que indica
gue uma parcela maior de usuarios de servicos publicos prefere se identificar ao denunciar sobre
determinada situacao.

Em 2022, cerca de 30% das manifestacdes recebidas se enquadravam na tipologia
comunicac¢do, demonstrando uma reducdo no quantitativo de registros anénimos no ano de 2023.
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4.1 PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES

A categorizacdo das manifestacGes realizadas pela OUVCGU utiliza como referéncia 3
campos disponiveis na Plataforma Fala.BR: O campo “Assunto”, que indica assuntos gerais
disponiveis para todos os 6rgaos do SISOUV que utilizam o sistema; o campo “Subassunto”, que traz
categorizagOes especificas criadas pela OUVCGU para refletir, com maior detalhamento e de acordo
com a realidade da CGU, as informac¢des do campo “Assunto”; e o campo “Tag”, que é utilizado com
a funcdo de marcador adicional para auxiliar na categorizacdo quando é necessdria alguma
informagdo complementar ao subassunto.

Total de
manifestacdes
tratadas com
resposta
conclusiva pela
OuUVvCGU,
desconsideradas
as arquivadas

12.542

Os 10 pontos mais recorrentes, que correspondem a
aproximadamente 71% das manifestacGes que tiveram resposta conclusiva
pela OUVCGU em 2023, desconsideradas as manifestacGes arquivadas, com
base no campo ‘assunto’ da Plataforma Fala.BR, foram os seguintes:

Assuntos mais recorrentes

Correigio [ 310
Assédio Moral [ 321
Outros em Saude [ 503
Acesso a Informacio [N 575
Atendimento [[INNEGGEGEE 794
Agente Pablico [N 364
Outros em Administragio  [[INGNENNEGEGEEE 334
owidoria [N 1107
Servicos e Sistemas [N 1457
Operagdes CGU | 2107
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Por sua vez, os 12 subassuntos mais recorrentes vinculados a essas manifestagdes foram
os seguintes:

Portal da Transparéncia 53
Nepotismo 56
Fundo de manutencdo e desenvolvimento da
s . 66
educacgdo basica e de valoriza¢do dos...
Reclamacgdo sobre outras ouvidorias 80
Denuncia de assédio moral 83
Plataforma FalaBR 92
Licitagdo/Contratos 120
Procedimentos de ouvidoria 144
Outro ente/Poder 198
Atuagdo da Ouvidoria e demais Canais de 267
Atendimento - fale conosco, central de...
Responsabilidade de outro ente/Poder 381
Sistema e-Patri 874
0 200 400 600 800 1000

O excesso de demandas a respeito do sistema e-Patri se da principalmente pelo disparo
automatico de e-mails pelo sistema, solicitando atualizagcdao de dados com prazo curto, causando
desconforto em cidad3aos nao obrigados a utilizar o sistema que recebem por engano, bem como
duvidas nos demais destinatarios.

Em relagdo aos 6rgdos indicados no campo do Fala.BR “Orgdo de Interesse”, cujo
preenchimento é facultativo, é apresentada abaixo tabela com os 20 6rgaos de interesse mais
frequentes indicados nas manifestagdes cuja destinataria foi a CGU:
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1 A ~ " .
Total de Orgaos de Interesse" mais recorrentes

manifestacoes

MEC — Ministério da Educagdao N 27
tratadas com
INCRA — Instituto Nacional de Colonizagdo... B 29
resposta
. MGI - Ministério da Gestdo e da Inovagdo... B 30
conclusiva pela . I |
EBSERH - HUAC-UFCG - Hospital... ® 30
OUVCGU, P
. MPS - Ministério da Previdéncia Social m 31
desconsideradas
. PRF — Policia Rodoviaria Federal ® 32
as arquivadas
ANTT — Agéncia Nacional de Transportes... B 34
15.542 ANATEL — Agéncia Nacional de... m 34
PETROBRAS — Petréleo Brasileiro S.A. m 37
UFPI — Fundagdo Universidade Federal do... ® 46
Quantidade de FNDE — Fundo Nacional de... m 49
vezes em que a INEP — Instituto Nacional de Estudos e... l 52
CGU foi indicada IBAMA — Instituto Brasileiro do Meio... 55
no campo ”Orgéo ECT — Empresa Brasileira de Correios e... Il 60
de Interesse” UFRJ — Universidade Federal do Rio de... m 64
CEF — Caixa Econdmica Federal m 64
1.089 MS — Ministério da Saude mmm 115

MDS - Ministério do Desenvolvimento e... s 192
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social IEEEEEGEGEGEGEGEGN———_—— 524

CGU — Controladoria-Geral da Unido nEaaammmnnnmmms 1089

0 200 400 600 800 1000 1200

A maior parte das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial, diferentemente da
realidade de outros 6rgaos da Administracdo Publica federal, ndo diz respeito a servicos publicos
prestados diretamente pela CGU a sociedade, mas sim a atividades relacionadas a sua atuagcdo como
orgdo central dos sistemas de corregedoria e de controle interno, abrangendo a utilizagcdo de

recursos federais e atuacao de servidores, abrangendo acées de todos os drgdos e entidades federais.

Dessa forma, as manifestagdes sao encaminhadas as areas finalisticas da CGU e podem

compor o planejamento de seus trabalhos, a realizacdo de avaliagOes especificas ou de atividades de
monitoramento futuras, entre outros.

Ha ainda manifestagdes relativas a atuagao da OGU como érgao central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, situagdes em que é requerida a interlocugao direta com outras
ouvidorias para a resolugao de questdes pontuais.

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias, prorrogaveis

por mais 30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestagao registrada pelo usuadrio
de servigos publicos.
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Durante o ano de 2023, a OUVCGU, no que tange ao prazo de resposta, desconsideradas
as manifesta¢des arquivadas e aquelas ainda em tratamento, obteve um tempo médio de resposta
de 12,40 dias, diferente de 2022, quando o tempo médio foi de 14,02 dias'. O tempo médio foi,
portanto, 11,55% inferior ao do ano anterior, sendo o menor tempo médio anual de resposta de
resposta da Coordenacdo-Geral desde o inicio da série histérica disponivel no painel publico de
ouvidorias. Manteve-se, dessa forma, a tendéncia de reducdo no prazo médio de resposta em
decorréncia de diversas a¢des que foram empreendidas junto a equipe ao longo do ano, bem como
as demandas atipicas de usuarios recorrentes.

Tempo médio de resposta anual

30 28,09
25
21,92
50 19,58
17,65
1655 17,26
15,19
15 14,02
12,40
10
Tempo médio de
resposta em 2023 5
12,40 dias
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Quantidade de

manifestacdes 4.2  OUVIDORIA INTERNA

respondidas fora
do prazo

0 Ouvidoria interna, para os fins da atuacdo da OUV, é
considerada como a atuacdo no que toca as demandas envolvendo os
trabalhadores da CGU, sejam servidores, estagiarios, terceirizados,

comissionados etc., tanto na sede quanto nas unidades regionais, cujos objetos sejam relacionados
a algum aspecto do funcionamento do érgao.

Tal entendimento é baseado no artigo 41 da Portaria CGU n2 581, de 9 de Margo de 2021
(atualmente revogada, porém vigente durante todo o exercicio de 2023) que estabelece que as

! Conforme Relatério Anual de Gestdo da OGU 2022, disponivel no link Relatdrio de Gestdo 2022
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manifestagdes de ouvidoria interna sao “aquelas realizadas por agentes publicos a servigo do érgao
ou entidade sob vinculo de qualquer natureza, referentes a: | - conduta de agentes publicos do 6rgao
ou entidade a que estejam vinculadas, com ou sem subordinacdo hierarquica direta; Il - prestacdo de
servicos destinados aos agentes publicos a servico do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas; e
Il - ato administrativo relacionado as atividades meio do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas.”.

Assim, toda e qualquer manifestacdo de ouvidoria (reclamacoes, solicitaces, elogios,
sugestdes, denuncias e pedidos do Simplifique) cujo manifestante seja servidor (efetivo, requisitado,
comissionado, entre outros) ou colaborador (inclusive os terceirizados) da CGU e que trate de algum
aspecto do funcionamento do érgao foi considerada uma manifestagao de ouvidoria interna.

Apds andlise individual das manifestacdoes registradas no ano de 2023, foram
identificados 18 registros relativos a esse objeto, desconsiderando as manifestagdes arquivadas e em
andamento. Esses registros envolvem diversas tematicas e foram registrados na seguinte tipologia:

Sugestao 1

Solicitagao 8

Reclamacao 2
Elogio 2

Denuncia 5

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

M Total: 18

4.3 SOBRE QUEM NOS DEMANDA

Ao registrar uma manifestagao na Plataforma Fala.BR, o usuario é convidado a preencher
dados de cadastro que ajudam a compreender o publico que nos demanda. Esses dados, todavia, nao
sdo de preenchimento obrigatorio.

Abaixo sdo apresentadas as informacdes de perfil dos usudrios com base nos dados
disponiveis no “Painel Resolveu?”.
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Raca e cor

20

o

m Branca = Parda = Preta Amarela = Indigena
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Localizagdao do manifestante
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4.4 SATISFACAO DO USUARIO

A OUVCGU busca perceber a satisfacdo do usuario em relacdo as manifestacGes
apresentadas por meio da plataforma Fala.BR. Por isso, sempre que uma resposta conclusiva é
enviada pela Ouvidoria Setorial, o usudrio é convidado a responder pesquisa de satisfacdo, cujos
resultados referentes a 2023 sdo apresentados a seguir. De acordo com o “Painel Resolveu?”, em
2023 foram respondidas 853 pesquisas de satisfacdo referentes as respostas da OUVCGU.
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Na Plataforma Fala.BR a pesquisa de satisfagdo é realizada com os manifestantes que
receberam respostas conclusivas. Visando colher a sua percepgdo da analise feita pela OUVCGU o
usuario é convidado a responder os seguintes questionamentos:

A sua demanda foi atendida?
A resposta fornecida foi facil de compreender?
Vocé est3 satisfeito(a) com o atendimento prestado?

No total, das manifestagdes registradas no Fala.Br, de janeiro a dezembro de 2023, foram
respondidos 6,8% do total de 12.542 casos analisados pela Ouvidoria Setorial no periodo,
desconsideradas as manifestagdes arquivadas.

Grau de satisfacdo do usudrio (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

Pesquisa de Satisfacao

Total de
respondentes 16,88%
do campo
Pesquisa de = @ Muito Satisfeito
Satisfacdo em " @ satisfeito
2023 46,42% :
= (& Regular
853 & Insatisfeito

® (& Muito Insatisfeito

10,67%
/

11,49%

No que diz respeito a pesquisa de satisfacdo, uma importante consideracdo precisa ser
realizada em relacdo aos numeros observados em 2023. Ela diz respeito a grande quantidade de
manifestacGes relacionadas a problemas nos servicos ou ouvidoria do INSS recebidas pela CGU ao
longo do ano. Grande parte dessas manifestagdes reclamava de demora em obtengao de beneficios,
filas, atrasos, ndo pagamentos, auséncias de respostas da Ouvidoria do INSS, entre outros.

Nestas situagdes, a CGU ndo atua pontualmente em relagdao as demandas individuais
apresentadas, inclusive para evitar que o canal do Fala.BR possa representar uma burla a fila e a
ordem de atendimento existente no ambito do INSS. Quando a solicitagao do usuario ndo é atendida,
mesmo que os motivos sejam devidamente explicados, é gerada uma insatisfagao, que é refletida na
pesquisa.
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5.SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

Na CGU, o Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC estd dentro da estrutura da Ouvidoria
Setorial. Ao SIC/CGU e tem suas atribuicdes definidas pela portaria n? 2.348, de 2 de outubro de
2020. Ao SIC/CGU compete assegurar, no ambito da CGU, atendimento aos requerimentos de acesso
a informagao, tais como pedidos de acesso a informacgao, recursos a indeferimento de tais pedidos,
solicitagdes de desclassificagdo e reclassificagao de informagdes, solicitagdes relativas ao exercicio
dos direitos dos titulares de dados pessoais previstos na Lei n® 13.709/2018 (LGPD), entre outras.

5.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Os dados abaixo apresentados foram extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR e do Painel da LAI, da CGU.

Com um aumento de cerca de 50% em relagao ao ano anterior, a CGU recebeu em 2023
cerca de 2.700 pedidos de acesso a informagdo, o maior numero de pedidos recebidos e tratados na
CGU.

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023, 0 SIC/CGU recebeu e tratou 1.859
pedidos de acesso a informagdo. Foram encaminhados para outros 6rgaos 843 pedidos. Outros 439
pedidos tiveram seu tipo alterado, por tratarem de demandas de ouvidoria, e ndo de pedidos de
acesso.
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Evolucao dos Pedidos LAl 2017 a 2023
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2000 88
1500

1000

500

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

H Respondidos ® Encaminhados @ Tipo Alterado

Fonte: Plataforma Fala.BR em: 23/02/2024

Em média, o SIC/CGU levou 13,99 dias para responder aos pedidos de acesso a
informacdo, representando uma reducdo em relacdo ao exercicio anterior, apesar do relevante
aumento do numero de pedidos.

Tempo Médio de Resposta por Ano

16 14,38 14,27 13,69 14,72 13,99
14
12
10
8
6
4
2
0

2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Painel da LAl em: 23/02/2024
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No ano de 2023, foi concedido acesso a 782 pedidos, o que representa 42,07% do total,
uma pequena redugdao em relagdo aos anos anteriores, apesar de, em numeros absolutos,
representar um pequeno aumento, considerando que em 2021 foi concedido acesso a 710 pedidos

e em 2022, a 768.

Outros fatores que nos ajudam a entender a diminuigdo no valor percentual de pedidos
de acesso a informagdo onde a informagao foi totalmente disponibilizada ao cidaddo, é o aumento
significativo do percentual de pedidos duplicados. Houve 1,72% em 2021, 3,75% em 2022 e 19,90%
em 2023. Esse aumento impactou significativamente o resultado deste indice. Houve ainda uma
reducdo no percentual de acessos negados e aumento no percentual de acessos parcialmente

concedidos.

Tipo de resposta aos pedidos

Acesso concedido
Pergunta Duplicada/Repatida
Acesso parcialmente concedido

Acesso negado

Org3o n3o tem competéncia para...

N3o se trata de solicitagdo de...

Informacdo inexistente

A 42,07%

A 19,90%
A 13,34%
A 10,44%
A 9,18%
Ws3,12%

W 2,96%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Fonte: Painel da LAl em: 23/02/2024
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Tipo de resposta aos pedidos por ano
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Fonte: Painel da LAl em: 23/02/2024

5.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Sobre o tratamento interno dos pedidos de acesso a informacao Recebidos os pedidos de
acesso a informacgdo, a Ouvidoria Setorial responde de imediato uma parcela consideravel dos
pedidos, conforme recomendado pela Lei 12.527/2011.

Ndo sendo possivel a resposta imediata do pedido, o SIC aciona as areas internas do 6rgao
para que avaliem a possibilidade de disponibilizar a informagao requerida. Este procedimento esta
detalhado na Portaria CGU N2 2.348, de 2 de outubro de 2020. O grafico a seguir apresenta o
quantitativo de pedidos de acesso a informagao distribuidos por area da CGU:
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Pedidos de Acesso por Secretaria

SIC SIP
688 187

(Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC, Corregedoria-Geral da Unido — CRG, Secretaria de Integridade Publica — SIP;
Secretaria Executiva — SE; Secretaria Federal de Controle — SFC; Ouvidoria-Geral da Unido — OGU; Diretoria de Gestdo
Coorporativa—DGC; Secretaria Nacional de Acesso a Informagdo — SNAI; Secretaria de Integridade Privada — SIPRI; Gabinete
do Ministro — GM; Diretoria de Tecnologia da Informagdo — DTI; Diretoria de Pesquisas e Informagdes Estratégicas — DIE).
Fonte: Plataforma Fala.BR em: 23/02/2024

Este ano a Ouvidoria Setorial respondeu diretamente a cerca de 37,01% dos pedidos, sem
gue precisassem ser analisados pelas secretarias e departamentos da CGU. Esse resultado é fruto do
amadurecimento das competéncias do SIC, o que |he permite tratar um quantitativo substancial de
pedidos, além da pratica exemplar de divulgacdo de informacdes em transparéncia ativa pela CGU.

5.3 RECURSOS LA

A Ouvidoria Setorial revisa e encaminha os recursos impetrados pelos cidad3os, frente
aos pedidos de acesso, interpostas por cidaddos, no caso de indeferimento ou insatisfacdo com as
razGes da negativa de acesso. O grafico abaixo apresenta as quantidades de respostas a recursos
enviadas aos cidadaos.
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Evolucao dos Recursos 2017 a 2023
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Fonte: Plataforma Fala.BR em: 23/02/2024

No ano de 2023, a CGU recebeu e tratou um total de 199 recursos. Destes, 141 foram
resolvidos ainda na primeira instancia. Em 45 oportunidades o cidaddo recorreu a segunda instancia.
Por fim, ndo satisfeitos com o tratamento recebido, em 13 pedidos tiveram recursos a Comissao
Mista de Reavaliagao de Informagdes CMRI. Registre-se que na CGU, por ser instancia recursal, ndao
existe a figura do recurso de 32 instancia, como nos demais érgaos.

RECURSOS POR PEDIDO MANUTENGAO POR INSTANCIA

Primeira Instancia 70,92% 19,86%

Segunda Instancia 88,89%

CcGU

CMRI 100,00%

® % Mantidas ® % Reformadas @ % Parcialmente Reformadas

Fonte: Plataforma Fala.BR em: 23/02/2024

Faz-se necessdrio frisar, que em 2023, em 100% dos casos em que o cidad3do recorreu a
Comissao Mista de Reavaliagdo de Informagdes, ndo concordando com o posicionamento da CGU, a
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decisdo foi por manter o entendimento da CGU, indicando que o colegiado concordou com as
decisdes da Controladoria.

5.4 SATISFACAO DO USUARIO

Recebida a resposta do pedido de acesso a informagao, o cidadao tem a oportunidade de
responder uma pesquisa de satisfacdo. O formulario de resposta para a pesquisa é disponibilizado na
Plataforma Fala.BR. No ano de 2023, 142 usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo.

O percentual de satisfacdo dos cidaddos que se diziam “Muito satisfeitos”, somados
aqueles que se diziam “Satisfeitos” com o atendimento recebido, chegou ao valor percentual de
72,5%. O grafico a seguir apresenta o resultado relativo a pergunta: “Vocé esta satisfeito(a) com o
atendimento prestado?”.

Satisfacao do Usuario 2023

B Muito Satisfeito
m Satisfeito

= Regular

H Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

Fonte: Plataforma Fala.BR em: 23/02/2024

Outras duas perguntas sdao apresentadas aos cidadaos no formuldrio da pesquisa. A figura
a seguir mostra a média de satisfacdo, em uma escala que vaide 1 a 5, de acordo com as perguntas:
“A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?” e “A resposta fornecida foi de facil
compreensdao?”. Nestes dois quesitos, a média das avaliagdes dos cidaddos que responderam a
pesquisa é positiva, passando de 4 pontos em um maximo de 5.
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SATISFACAO DO USUARIO

Todos v
TOTAL DE RESPOSTAS: 111
A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?
1,00 405 5,00 1,00 426 5,00

N3do Atendeu Atendeu Plenamente

Dificil Compreensdo

Facil Compreensdo

Fonte: Painel da LAl em: 23/02/2024

6. TRANSPARENCIA ATIVA

Em 2023, a CGU voltou a figurar entre os érgaos que cumprem 100% dos itens de
transparéncia ativa na avaliacdo da Secretaria Nacional de Acesso a Informacao, ocupando o primeiro

lugar no ranking.

CGU - Controladoria-Geral da Uniao

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRAGAO DIRETA

TRANSPARENCIA ATIVA
avauianos: 49 [ 49

cumpriDos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1° /319

ouvcgu@cgu.gov.br
6120207272

Ultima Atualizacgio >> 22/02/2024 09:33:55
Atualizacdo >> Diaria

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
NAO CUMPRE
100.000%
0.000%
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/. CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria Setorial mantém o acompanhamento da Carta de Servicos ao Cidaddo da
CGU, centralizando o recebimento das sugestbes do Ministério de Gestdo e da Inovacdo em Servicos
Publicos e validando as sugestdes com as areas responsaveis pelo servico. Esta em andamento estudo
para a melhoria da Carta de Servicos da CGU.

8. MELHORIAS CONTINUAS NA OUVIDORIA SETORIAL

Em 2023 a OUVCGU iniciou uma série de acées com o objetivo de se tornar uma ouvidoria
modelo no ambito federal. Com todo apoio e contando com a estrutura da Ouvidoria Geral da Unido,
o 6rgdo central do SisOuv, a Ouvidoria Setorial da CGU possui todas as ferramentas para se
aperfeigoar, seja em relagdo a matriz de maturidade, eu se tornando um ambiente ideal para a
aplicagdo e testagem das ferramentas e agdes desenvolvidas pela OGU para as demais ouvidorias.

Para isso, foram desenvolvidos projetos com acompanhamento da Diretoria de Protegao
e Defesa do Usudrio de Servigo Publico e estao sendo feitos alinhamentos com a Diretoria de
Articulagdo, Monitoramento e Supervisdo do Sistema de Ouvidorias para a verificagao das melhores
praticas existentes no ambito do SisOuv e o que o cidadao espera de uma ouvidoria federal.

No ambito da Ouvidoria Interna, estao sendo desenvolvidas agdes de divulgagdo junto
aos servidores do Orgdo Central e das Unidades Regionais, para que qualquer trabalhador da CGU
tenha conhecimento quanto aos objetivos da Ouvidoria Setorial e saiba como e quando utiliza-la.

A Ouvidoria Setorial assumiu compromissos junto ao Nucleo de Gestdao da Integridade,
onde representa a OGU, especialmente em relagdo ao combate ao assédio e discriminagao no ambito
da CGU, que incluirdo parcerias com a Diretoria de Gestao de Pessoas, Secretaria de Acesso a
Informagdo, Comissdo de Etica da CGU e com a Assessoria Especial de Participagio Social e
Diversidade.

Também estdo em andamento alinhamentos com as areas finalisticas da casa, para a
definicdo dos parametros para o tratamento e habilitacdo de denuncias, especialmente a Secretaria
Federal de Controle e a Corregedoria-Geral da Unido.
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No ambito interno, foram realizadas diversas capacitagdes e oficinas, para que a equipe
esteja sempre motivada e atualizada em relagao as atribui¢gdes da Ouvidoria Setorial.

Em 2023 houve a mudanga da sede da CGU para um novo prédio, o que ocasionou uma
melhoria nas condigdes fisicas da Ouvidoria Setorial, bem como a aquisi¢ao e preparagao de uma sala
de atendimento mais adequada, ampla, equipada, discreta e com isolamento acustico, além de ser
decorada de forma a proporcionar um maior acolhimento para o usudrio e seguranga para a equipe.

9. CONSIDERACOES FINAIS

A Coordenagdo-Geral de Ouvidoria Setorial tem cumprido com a sua missao de atuar
como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a CGU, promovendo a confianca institucional e o
controle e participacao social, no ambito de suas competéncias.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados. A Ouvidoria Setorial tem
melhorado o didlogo dentro da casa e com parceiros externos, aperfeicoados os fluxos e rotinas de
trabalho, e capacitando e motivando a equipe, com o objetivo de oferecer servicos e produtos de
referéncia, alinhados com os padrdes buscados pela CGU.
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