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APRESENTACAO

RELATORIO DE GESTAO - LEI 13.460, DE 2017

Como Ouvidoria Publica Federal, somos uma instancia de controle e participa¢ao social
responsavel pelo acolhimento, tratamento e resposta as manifestacdes da sociedade junto as
organizacdes da esfera federal. Dentre nossos objetivos destacam-se a promocao da participacdo do(a)
cidaddo(3) na administracdo publica, cooperacdo com outras entidades de defesa do(a) usudrio(a),
proposicdo de aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos e a mediacdo e conciliacdo entre o(a)

usuario(a) e o 6rgao ou a entidade publica (Lei n2 13.460, de 2017).

O presente Relatdrio de Gestdo consolida informacdes sobre as manifestacdes tipicas de
Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicac¢des, reclamacdes, elogios, solicitacdes de providéncias e
demandas de simplificacdo de servicos publicos), registradas por usuarios(as) de servicos publicos no ano

de 2021 em nossos canais de atendimento.

Ademais, este documento tem como objetivo dar visibilidade aos resultados do ano de trabalho

e garantir transparéncia as acOes realizadas, além de disseminar o campo de atuacdo da Ouvidoria com

objetivo de potencializar e aprimorar o atendimento do Ministério da Cidadania (MC).

A Lei n? 13.460, de 2017, que dispOe sobre participacdo, protecao, e defesa dos direitos do(as)

usudrio(as) dos servicos publicos da administracdo publica, estabelece em seu artigo 14, inciso Il, que as
Ouvidorias Publicas deverdo elaborar, anualmente, relatério de gestdo. Dessa forma, a construcao desse
Relatorio, além de atender a exigéncia legal, demonstra a importancia de estabelecer e fortalecer a
atuacao institucional da Ouvidoria como fomentadora estratégica de melhorias de processos, motivada
pela participacdo de cidaddos(3s), gestores(as) e beneficiarios(as)/usuarios(as) das politicas e programas

do Ministério.

Nosso objetivo fundamental é promover, em colaboracdo com os demais orgdos de defesa dos

direitos do(a) usuario(a), a participacao do cidaddo(a) na administracdo publica, recebendo, analisando



e encaminhando as autoridades competentes as manifesta¢des, e, com base nelas, apontar eventuais

falhas e sugerir melhorias na prestagdo dos servigos publicos ofertados (Lei n2 13.460, de 2017).

Neste sentido, como de costume, a Ouvidoria empenhou-se em cumprir seu papel de mapear e
até mesmo antever alguns impactos, mantendo-se atenta a realidade brasileira, especialmente aquela
enfrentada pelo nosso publico. Assim, durante o ano de 2021, a Ouvidoria apresentou desempenho
significativo pelo seu comprometimento com o publico que a acessa, e pelo bom didlogo interno e com

os 6rgaos que a demandam, manifesto nos resultados que serdo apresentados a seguir.

Finalmente, dedicamos o nosso trabalho, comprometimento, engajamento, entusiasmo e afeicdo
ao publico que nos demanda, que, em sua maioria, € composto por destinatarios(as) das politicas sociais
em situacdo de vulnerabilidade e risco social, bem como a rede de trabalhadores e trabalhadoras que

executam, na ponta, as politicas, programas, projetos e acées do MC de forma descentralizada.

Todos(as) juntos(as) empenhando-se em garantir a manutencdo das politicas sociais traduzidas

em entregas consistentes a sociedade.



CONHECENDO A OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania (MC) é composta por um Gabinete e trés

Coordenacgdes-Gerais.

GABINETE DA OUVIDORIA-GERAL

Realiza a supervisdo técnica das atividades, assessoramento das pautas de representacdo
institucional, participacdo em comités, articulacdo com as areas técnicas e dialogo com a Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU). Ao longo do ano de 2021, o Gabinete da Ouvidoria-Geral teve participacao
destacada em relagdo as pautas institucionais transversais, tais como: Auxilio Emergencial, Programa
Auxilio Brasil, Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos, Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais,
Planejamento Estratégico do Ministério da Cidadania, Boletim Unificado mensal da Ouvidoria-Geral,
Camara Técnica de Integridade, interlocu¢do com o Banco Mundial (BIRD), Plano de Dados Abertos
(PDA), Plano Geral de Contratacbes (PGC), Portal de Servicos, Programa de Gestdo, atualizacdo do

normativo da Ouvidoria-Geral, entre outros.

COORDENACAO-GERAL DA OUVIDORIA (CGOUV)

Recebe, analisa e encaminha as autoridades competentes as manifestacdes de Ouvidoria
(sugestdes, denuncias, comunicacdes, reclamacgdes, elogios, solicitacdes de providéncias e demandas
de simplificacdo de servicos publicos), acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacGes de usudrios(as).

Responsavel pela inclusdo e atualizacdo periddica das informagdes no Portal de Servicos
“Gov.br” e gestao da Plataforma dos Conselhos de Usudrios dos Servicos Publicos visando a efetividade

e monitoramento das ac¢des de publicacdo de informacgdes dos servigos publicos.

O presente relatdrio consolida especificamente as informacdes de atendimento da
Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOuv), uma vez que esta é a unidade responsdvel por

tratar as manifesta¢des de natureza tipica de Ouvidoria.




COORDENACAO-GERAL DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO (CGCR)
Responsavel pela Central de Relacionamento do MC, coordena as rotinas de esclarecimentos
de duvidas e orienta¢Oes sobre as acdes, servicos, programas e projetos aos(as) usuarios(as) e

gestores(as) e técnicos(as) das politicas sob a guarda do Ministério.

COORDENAGCAO-GERAL DE TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO (CGTAI)

Promove e fomenta a transparéncia ativa, bem como recepciona e trata os pedidos de acesso a
informacgdo, monitorando o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas, promovendo a¢ées
necessarias a sensibilizacdo das unidades integrantes do Ministério quanto a integridade, a
Transparéncia, a clareza e a qualidade das respostas produzidas pelas areas do 6rgao, com amparo na

Lei de Acesso a Informagdo (LAI) — Lein2 12.527, de 2011.

CONTEXTO INSTITUCIONAL

Criada com a Lei n? 13.844, de 18 de junho de 2019, a Ouvidoria-Geral do Ministério da
Cidadania é vinculada a Secretaria-Executiva do Ministério e assumiu a funcao de coordenar os servigos
de Ouvidoria, de Central de Relacionamento e de Transparéncia e Acesso a Informacdo das pastas de

Desenvolvimento Social e Esporte, além das demandas internas referentes ao érgao.

A Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento é responsavel pela Central de
Relacionamento do Ministério da Cidadania, que presta informacgdes e orientacdes sobre os programas,
politicas, acOes e servicos do 6rgdo. Para seu funcionamento, utiliza os servicos de telefonia e de
contact center. O primeiro é fornecido pela empresa Claro S.A, por meio do Contrato Administrativo
n? 31/2019, e, o segundo, pela empresa Vector Servicos de Atendimento Telefénico LTDA, Contrato

Administrativo n? 21/2018.



No dmbito deste ultimo contrato, a Coordenacdo-Geral da Ouvidoria atua diretamente na célula
de ouvidoria, localizada na empresa de contact center e na produgao de respostas aos(as) cidaddos(as)

com o apoio da equipe de 12 e 22 nivel da empresa®.

Ja a Coordenacdo-Geral da Ouvidoria é quem realiza dos servigos de ouvidoria especificamente:
da o tratamento adequado as manifestacdes recebidas e faz parte do Sistema de Ouvidorias do poder
executivo federal (Sisouv). O sistema é composto pelo 6rgao central e pelas unidades setoriais. O
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), atua como drgdo central, e as ouvidorias e unidades responsaveis pelo trabalho de

ouvidoria atuam como unidades setoriais.

Fazem parte de nosso escopo de atendimento temas de grande envergadura tais como
Programa Auxilio Brasil, Programa Crianca Feliz, Cadastro Unico, Beneficio de Prestacdo Continuada
(BPC), Bolsa Atleta, Centros de Treinamento e Pesquisa Para o Alto Rendimento, servigos da Assisténcia
Social, Cuidados e Prevencao as Drogas, Programa Alimenta Brasil, Programa Cisternas, Lei de Incentivo
ao Esporte, Legado Olimpico, Paradesporto, entre outros. Nesse contexto, com destaque também as
alteragcdes normativas e de sistemas e programas estruturantes que repercutiram nas agdes da
Ouvidoria-Geral, foi necessario formular estratégias para integrar e ajustar as equipes, os assuntos, os

fluxos de trabalho e outros aspectos da gestdo da unidade.

Somados as a¢des supracitadas e as pautas sob sua competéncia, a Ouvidoria-Geral realizou
uma série de ajustes institucionais no temario de sua competéncia, como atualizacdes nos servicos do
Portal de Servicos do Governo Federal, a inclusdo de enquetes na Plataforma dos Conselhos de

Usuarios, a execucdo do Planejamento Estratégico da unidade previsto para o ano de 2021. Além disso,

1 [ Todos os atendimentos tefefénicos sdo recepcionados pelo 12 Nivel de Atendimento e registrados no sistema. A
manifestacdo é encaminhada para o 22 Nivel de Atendimento, composto por uma equipe de analistas, também da empresa,
gue exercem suas atividades no Ministério da Cidadania e realizam consultas complementares de sistemas como Dataprev
e caixa, por exemplo. Havendo necessidade de consulta aprofundada, a demanda seguira para o 32 Nivel de Atendimento,
composto pelas dreas técnicas do Ministério. O 32 nivel, apds responder a demanda, a devolve para a Ouvidoria, que a
disponibilizard ao(a) seu(sua) manifestante. Toda a tramitac¢do interna de atendimento era realizada pelo Sistema de Gestao
de Demandas — SGD, de propriedade do Ministério, que se encontra hospedado na empresa Vector até dezembro de 2021.
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a unidade precisou agregar novos assuntos de extrema relevancia, a exemplo do Auxilio Brasil, o Auxilio

Gas e o Programa Alimenta Brasil.

CONTEXTO HISTORICO

PANDEMIA
O ano de 2021 continuou sendo um ano impactado pela pandemia de COVID-19. Os efeitos do
coronavirus na realidade brasileira ndo se mostraram somente no contexto sanitario e de saude, mas

também na economia, na politica e nas relagdes sociais e culturais.

Sendo assim, é importante ressaltarmos a repercussao da pandemia e seus desdobramentos no
publico que demanda a Ouvidoria do Ministério da Cidadania, tendo em vista que sdo pessoas em

situacdo de vulnerabilidade social e econémica.

AUXILIO EMERGENCIAL

O Auxilio Emergencial (AE) foi criado como estratégia para atenuar a crise econdémica
decorrente da pandemia de COVID-19. A iniciativa do Poder Legislativo baseou-se no pleito da
sociedade civil organizada e em acdes de transferéncia de renda emergencial a populacdo em razdo da

pandemia implementadas em varios paises do mundo.

Assim, o Auxilio Emergencial, aprovado pelo Congresso Nacional e sancionado pela Presidéncia
da Republica, foi um beneficio instituido pela Lei de n2 13.982, de 2 de abril de 2020, que previu o
repasse de RS 600,00 (seiscentos) reais mensais (inicialmente por trés meses) a trabalhadores(as)
informais e de baixa renda, microempreendedores(as) individuais e contribuintes individuais do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). O objetivo do auxilio era mitigar os impactos econdmicos
advindos pela pandemia de COVID-19, tendo em vista que muitas atividades econémicas foram
gravemente afetadas. Inicialmente, estimou-se que o auxilio deveria beneficiar cerca de 54 milhdes de

pessoas.
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Resumidamente, de acordo com a legisla¢do, estariam aptas a receber o beneficio? as pessoas
que fazem parte do cadastro de Microempreendedores Individuais (MEI), os(as) contribuintes
individuais do INSS, auténomos(as) e trabalhadores(as) informais que ndo receberam nenhum outro
beneficio do Governo Federal (com excecao do Bolsa Familia). Os demais requisitos eram: ter mais de
18 anos, ndo ter emprego formal, ser de familia com renda mensal per capita (por pessoa) de até meio
saldrio-minimo (RS 522,50) ou renda familiar mensal total de até trés salarios-minimos (RS 3.135,00),
além de n3o ter tido rendimentos tributaveis, em 2018, acima de RS 28.559,70 (ou seja, que ndo
precisou declarar Imposto de Renda em 2018). Desde que atendesse as regras do Auxilio, quem ja era
cadastrado(a) no Cadastro Unico, ou recebia o beneficio Bolsa Familia, receberia o auxilio

automaticamente, sem precisar realizar o requerimento.

Em outras palavras, beneficidrios(as) do PBF poderiam receber o beneficio desde que
cumprissem os critérios para receber o Auxilio Emergencial e caso fosse mais vantajoso que o valor

recebido no Bolsa Familia.

Como requisito do beneficio, no maximo duas pessoas por familia poderiam receber o AE de RS
600 reais. Ja as maes responsaveis sozinhas por suas familias, beneficiarias do PBF ou nao, teriam

direito a receber o beneficio em dobro, ou seja, RS 1.200 reais.

Incialmente, estavam previstas trés parcelas de RS 600,00 reais, mas, no inicio de julho de 2020,
por meio do Decreto n? 10.412/2020, prorrogou-se por mais dois meses o Auxilio Emergencial
instituido pela Lei n? 13.982/2020. Em 01 de setembro, o Governo Federal anunciou, por meio da
Medida Provisdria n2 1.000, de 2 de setembro de 2020, o pagamento de mais quatro (04) parcelas de

RS 300,00 reais até o més de dezembro daquele ano.

Cumpre destacar que a Portaria n2 423, de 19 de junho de 2020, publicada no Diario Oficial da
Unido (DOU) em 22 de junho de 2020, dispds acerca da contestacdo extrajudicial relativa aos

indeferimentos de requerimentos de Auxilio Emergencial, previsto na Lei n2 13.982, de 2 de abril de

2 Para saber mais sobre o Auxilio Emergencial, bem como as alteracdes sucessivas em relacdo aos critérios, modificacbes de
valores na extensdo, patamares de rendimentos tributaveis, hipdteses de devolugdo, entre outros, acesse o link:
https://www.gov.br/cidadania/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes/perguntas-frequentes-1.
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2020, no ambito da Defensoria Publica da Unido (DPU), por meio de comprovacdo documental. Com
efeito, tal medida consubstanciou o Acordo de Cooperagdo Técnica n? 41/2020, firmado entre o
Ministério da Cidadania e a DPU, o qual criou fluxos extrajudiciais para reconhecimento do direito
dos(as) assistidos(as) que faziam jus ao auxilio. A medida visou a rapida resolugdo das pendéncias
documentais daqueles(as) que tiveram o beneficio negado em um primeiro momento, mas eram
elegiveis para recebé-lo. Dessa forma, esperou-se reduzir as a¢les judiciais relativas ao Auxilio
Emergencial, tanto por meio da facilitacdo do acesso as informacées sobre os motivos ensejadores do

indeferimento dos pedidos, quanto pela padronizagdo de solugdes administrativas para os conflitos.

O Decreto n? 10.661, de 2021, que regulamentou a Medida Provisdria n? 1.039, de 2021,
instituiu o Auxilio Emergencial 2021 (AE2021) para dar continuidade ao enfrentamento da emergéncia
de saude publica de importancia internacional decorrente do coronavirus. O apoio financeiro foi pago
automaticamente, independentemente de requerimento, ao mesmo publico beneficidrio do AE de que
tratou o art. 22 da Lei n2 13.982, de 2020, e do AE residual de que tratou a Medida Provisdria 1.000, de
2020. Assim, o AE2021 foi concedido automaticamente ao(a) trabalhador(a) que o estava recebendo

em dezembro/2020 e que se enquadrava nos critérios exigidos.

Com a permanéncia e o agravamento da COVID-19, o Decreto 10.740, de 2021 prorrogou o
pagamento do AE2021 por mais trés meses. Sendo assim, o beneficio manteve a renda dos(as)
trabalhadores(a) nos meses de agosto, setembro e outubro de 2021. Com a edicdo desse decreto o
recebimento do AE2021 passou a ser limitado a um(a) beneficidrio(a) por familia, mesmo que na

mesma familia houvesse mais de uma pessoa com direito ao auxilio.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/Decreto/D10740.htm

Em resumo, apresentamos a linha do tempo dos acontecimentos e normativos relacionados ao

Auxilio Emergencial:

AUXILIO EMERGENCIAL
LINHA DO TEMPO

o
Portarian®423/2020  pecreto n° 10.412/2020 Decteton

Prevé contestagao extrajudicial Profroga Auxilio 10.661/2021

relativa aos indeferimentos de  Emergencial por mais dois que institui o Auxilio

Auxilio Emergencial meses Emergencial 2021

|

Lei 13.982/2020 Acordo de Cooperagao Medida Proviséria Decreto n°
Preveé Auxilio Emergencial Tecnican® 41/2020 n° 1000/2020 10.740/2021
para mitigar os impactos €@ fluxos extrajudiciais para Dispoe sobre o Prorroga o Auxilio
reconhecimento do direito das

da pandemia de COVID-19 pagamento de mais
pessoas que fazem jus ao Auxilio

Emergencial. quatro parcelas do
Auxilio Emergencial

Emergencial 2021

Fonte: Ouvidoria-Geral

Destaca-se também que outros temas relacionados ao Auxilio Emergencial figuraram como
motivo para registro de demandas e manifestacées por parte dos cidaddos e das cidadas, como o
pagamento das ultimas parcelas do AE2021, a declaracdo de Imposto de Renda e a devolugdo de
valores a Unido.

Assim, observou-se ao longo do ano que grande parte dos questionamentos recepcionados na
Ouvidoria se referiam ao Auxilio Emergencial, tema que continuou em destaque nos assuntos mais

demandados por quase todos os meses de 2021.

AUXILIO BRASIL
Em agosto de 2021, foi publicada a Medida Provisdria n? 1.061, que instituiu novo programa
social chamado Auxilio Brasil, que substituiu o Programa do Bolsa Familia, além do Alimenta Brasil, que

substitui o Programa de Aquisi¢cdo de Alimentos (PAA).

Em seguida, ainda no esforco de consolidacdo e racionalizacdo das mudancas nas politicas

sociais, foi publicado o Decreto n? 10.852, de 08 de novembro de 2021, que regulamentou o Programa
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Auxilio Brasil, detalhando a distribuicdo das competéncias descentralizadas dos entes federativos bem

como seus instrumentos e beneficios.

A Medida Provisoria n® 1.061, de 09 de agosto de 2021, que instituiu o Programa Auxilio Brasil,
e o Programa Alimenta Brasil, concretiza uma nova politica de transferéncia de renda do Governo
Federal, integrando beneficios de assisténcia social, salde, educacdo e emprego. Ao mesmo tempo em
que garante uma renda bdasica as familias em situacdo de vulnerabilidade, oferece ferramentas para a
emancipagao socioecondmica. Nesse sentido, a Medida Provisoria n? 1.061, de 2021 elenca seus

objetivos e diretrizes:

Art. 12 Fica instituido o Programa Auxilio Brasil, no ambito do Ministério da Cidadania, executado por
meio da integrac¢do e da articulagdo de politicas, de programas e de ag¢des voltadas:

| - ao fortalecimento das a¢des do Sistema Unico de Assisténcia Social - SUAS;

Il - a transferéncia direta e indireta de renda;

Il - ao desenvolvimento da primeira infancia;

IV - ao incentivo ao esforco individual; e

V - ainclusdo produtiva rural e urbana, com vistas a emancipacao cidada.

§ 12 S3o objetivos do Programa Auxilio Brasil:

| - promover a cidadania com garantia de renda e apoiar, por meio dos beneficios ofertados pelo
SUAS, a articulagdo de politicas voltadas aos beneficidrios, com vistas a superacdo das vulnerabilidades
sociais das familias;

Il - reduzir a pobreza e a extrema pobreza das familias beneficidrias;

Il - promover, prioritariamente, o desenvolvimento das criangas e dos adolescentes, por meio
de apoio financeiro a gestantes, nutrizes, criancas e adolescentes em situa¢do de pobreza ou extrema
pobreza;

IV - promover o desenvolvimento das criangas na primeira infancia, com foco na saude e nos
estimulos as habilidades fisicas, cognitivas, linguisticas e socioafetivas, de acordo com o disposto na Lei
n2 13.257, de 8 de margo de 2016;

V - ampliar a oferta do atendimento das criangas em creches;

VI - estimular criancas, adolescentes e jovens a terem desempenho cientifico e tecnoldgico de
exceléncia; e

VIl - estimular a emancipacdo das familias em situagcdo de pobreza e extrema pobreza,
principalmente por meio:

a) da insercdo dos adolescentes, jovens e adultos no mercado de trabalho;

b) da integracdo das politicas socioassistenciais com as politicas de promogdo a inclusdo

produtiva; e
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c) do incentivo ao empreendedorismo, ao microcrédito e a inser¢do ao mercado de trabalho
formal.

§ 22 S3o diretrizes do Programa Auxilio Brasil:

| - a integracdo entre os programas, os servigos e os beneficios de assisténcia social para o
atendimento das familias beneficiarias;

Il - a articulagdo entre as ofertas do SUAS com as politicas de saude, de educagdo, de emprego e
de renda;

Il - a priorizagdo das criangas, sobretudo na primeira infancia, e dos adolescentes como publico
das politicas de protecdo social e de desenvolvimento humano;

IV - a implementagdo e a gestdo compartilhadas entre os entes federativos;

V - a atuagdo transparente, democratica e integrada dos érgaos da administragado publica federal
com a administragdo publica estadual, distrital e municipal;

VI - a utilizagdo da tecnologia da informagdo como meio prioritario de identificagdo, de inclusdo
e de emancipac¢do cidada dos beneficiarios;

VIl - a promogdo de oportunidades de capacitacdo e de empregabilidade dos beneficidrios, de
forma a proporcionar autonomia;

VIII - a utilizagdo de multiplas fontes de financiamento, incluidas as parcerias com setor privado,
entes federativos, outros Poderes Publicos, organismos multilaterais, organizacdes da sociedade civil e
outras instituicdes nacionais e internacionais; e

IX - a educagdo e a inclusdo financeira das familias beneficiarias.

§ 32 As agOes necessarias para a consecugao dos objetivos e das diretrizes do Programa Auxilio

Brasil serdo definidas em regulamento.
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Abaixo é possivel verificar a linha do tempo relativa ao Programa Auxilio Brasil.

LINHA DO TEMPO DO AUXILIO BRASIL INTEGRA EM UM SO
PROGRAMA VARIAS POLITICAS PUBLICAS DE
ASSISTENCIA SOCIAL, SAUDE, EDUCAGAQ,
EMPREGO ERENDA

® 9DEAGOSTO 2021

Medida Proviséria n® 161: Institui o Programa
Auxilic Brasil e o Programa Alimenta Brasil, e dé&
outras providéncias.

6DEOUTUBRODE 2021 @

PORTARIA MC N° 682: Dispde sobre a
suspensdo de procedimentos operacionais e de
gestéio do Programa Bolsa Familia e do
Cadastro Unico para Programas Sociais do
Governo Federal, em decorréncia da
Emergéncia em Satide Piblica de Importancia
. '@ 8DENOVEMBRO DE 2021
DECRETO N° 10.852: Regulamenta o Programa
Auxilio Brasil, instituido pela Medida Proviséria
n®1.06l, de 9 de agosto de 2021.

2DEDEZEMBRODE 2021 @

DECRETO N° 10.880: Regulamenta o
Programa Alimenta Brasil, instituido pela
Medida Proviséria n° 1.06], de 9 de agosto de
2021.

@ 29DEDEZEMBRODE 2021

LEI N° 14.284: Institui o Programa Auxilio Brasil e
o Programa Alimenta Brasil; define metas para
taxas de pobreze; altera o Lei n° 8742, de 7 de
dezembro de 1993; revoga a Lei n® 10.836, de 9
de janeiro de 2004, e dispositivos das Leis n os
10.696, de 2 de julho de 2003, 12.512, de 14 de
outubro de 201], e 12.722, de 3 de outubro de

2012; e dé outras providancias.

3DEFEVEREIRODE2022 @

Portaria MC n°746: Estabelece normas e
procedimentos para a gestéio dos beneficios
previstos nos incisos | a IV do caput do art. 4°

da Lei n° 14.284, de 2021,0s procedimentos
operacionais necessarios ao ingresso de
familias, e a revisdio cadastral dos

beneficidrios.

@ 25DEFEVEREIRODE 2022

Portaria n® 753 Estabelece, para os meses de
fevereiro e margo de 2022, a manutengdio do
céleulo do Fator de Operagéo do indice de
Gestéo Descentralizada - IGD do Pregrama
Auxilio Brasil, criado pela Lei n°14.284, de 29 de
dezembro de 2021, e do Cadastro Unico para
Programas Sociais do Governo Federdl,

regulamentado pelo Decreto n® 6.135, de 26 de

junho de 2007.

Fonte: Quvidoria-Geral

16



A Ouvidoria-Geral, proativamente, engajou-se em organizar sua estrutura para suportar
eventuais efeitos causados no atendimento, em decorréncia do advento do Programa Auxilio Brasil.
Antes mesmo da publicagdo do Decreto n? 10.852, de 2021 a unidade realizou rodadas de reunides
com as areas técnicas envolvidas na execu¢ao do novo Programa, e as pactuagcdes dessas reunides

desdobraram-se nas seguintes acdes por parte da CGOuv:

1. Atualizacao da base de conhecimento da Ouvidoria;
2. Atualizagdo e aprimoramento do script de atendimento junto a Central de
Relacionamento; e

3. Atualizacdo dos servicos e inclusdo dos novos servicos no Portal Gov.BR.

O ponto central que merece atencao é que diante da realidade social, o recente Programa
Auxilio-Brasil, que substituiu o Programa do Bolsa Familia, agora ampliado e com novas regras,

seguramente continuara a repercutir no trabalho da Ouvidoria-Geral ainda em 2022.

PROGRAMA ALIMENTA BRASIL

Criado pelo Medida Provisdria 1.061 de 9 de agosto de 2021, convertida na Lei 14.284, de 29 de
dezembro de 2021, o Programa Alimenta Brasil organiza a compra de alimentos produzidos pela
agricultura familiar, com dispensa de licitacdo, e os destina as pessoas em situacdo de inseguranca
alimentar e nutricional e aquelas atendidas pela rede socioassistencial, pelos equipamentos publicos
de seguranca alimentar e nutricional e pela rede publica e filantrépica de ensino. Dois dos seus
principais objetivos sdo promover o acesso a alimentacdo e incentivar a agricultura familiar. O
programa é uma das a¢des do governo federal para a Inclusdo Produtiva Rural das familias em situacao

de pobreza e extrema pobreza.

O Alimenta Brasil também promove o abastecimento alimentar por meio de compras
governamentais de alimentos; fortalece circuitos locais e regionais e redes de comercializacao; valoriza
a biodiversidade e a producdo organica e agroecoldgica de alimentos; incentiva habitos alimentares

saudaveis e estimula o cooperativismo e o associativismo.
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O orcamento do Programa Alimenta Brasil € composto por recursos do Ministério da Cidadania,
do Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento e demais 6rgaos publicos que fagam uso da

modalidade Compra Institucional.

A execucdo do programa pode ser feita por meio de cinco modalidades: Compra com Doacdo
Simultdnea, Compra Direta, Incentivo a Producdo e ao Consumo de Leite, Apoio a Formacdo de

Estoques e Compra Institucional, as duas ultimas coordenadas pelo Ministério da Agricultura.

O Programa, regulamentado pelo Decreto n2 10.880 de 2 de dezembro de 2021, é executado
por estados, DF e municipios, em parceria com o Ministério da Cidadania, e pela Companhia Nacional

de Abastecimento (Conab).

AUXILIO GAS
O Auxilio Gas é o programa do Governo Federal criado pela Lei n2 14.237, de 19 de novembro
de 2021, e regulamentado pelo Decreto n? 10.881, de 2 de dezembro de 2021, para diminuir o efeito

do preco do gas de cozinha sobre o orcamento das familias de baixa renda.

O beneficio do Programa Auxilio Gas sera pago no limite de 1 (um) beneficio por familia, em
meses alternados, no valor de RS 52,00 (cinquenta e dois reais), que representa 50% (cinquenta por
cento) da média do preco nacional de referéncia do botijdo de 13 kg (treze quilogramas) de gas

liquefeito de petrdleo (GLP).

O valor do Auxilio Gas sera liberado em conta digital ou bancaria. Caso a familia ndo tenha
acesso a uma dessas opc¢des de conta, serd aberta, automaticamente, uma poupanca social digital,
guando possivel. A validade da parcela do beneficio do Programa Auxilio Gas é de 120 dias, contados

da data em que for disponibilizado o beneficio na op¢do de pagamento.

O pagamento do Programa Auxilio Gas podera ser acumulado com outros beneficios, auxilios e
bolsas do Programa Auxilio Brasil. Os valores transferidos pelo Auxilio Gas ndo serdo computados como

renda no Cadastro Unico.
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Apds a inclusdo da familia no Programa Auxilio Gds, havera o registro do beneficio em sistema
eletrénico, com base nas informacdes constantes do Cadastro Unico e nos bancos de dados do
Beneficio de Prestagdao Continuada (BPC). A concessao do beneficio tem carater temporario, pessoal e

intransferivel e ndo gera direito adquirido.

NUMEROS DA COORDENACAO-GERAL DA OUVIDORIA

A Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOuv) conta com uma equipe composta por 25
colaboradores(as) entre servidores(as), terceirizados(as) e estagidrios(as) lotados no Ministério da
Cidadania para desempenhar atribuicdes como: recepgao e tratamento das manifestacdes, articulacdo
e aproximagcao com as areas, acompanhamento e fiscalizacdo do atendimento e sua qualidade e

participacdo nas agendas de integridade, transparéncia e governanga.

Atualmente, em cumprimento ao Decreto n© 9.492, de 2018, e a Portaria CGU n2 581, de 2021,
a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR é o canal Unico de registro de
todas as manifestagcdes de Ouvidoria. Entretanto, ao longo do ano de 2021, algumas manifesta¢des
dos(as) cidaddos(3s) precisaram ser cadastradas no Sistema de Gestdo de Demandas (SGD3) para que
fosse possivel o encaminhamento interno as areas técnicas do Ministério para que o tratamento

especifico fosse oferecido.

Dessa forma, é importante esclarecer que:

° Plataforma Fala.BR - a plataforma é resultado da integracdo entre os sistemas
governamentais de ouvidoria (e-Ouv) e o de acesso a informac3o (e-Sic), disponibilizada pela CGU. E
utilizada como canal Unico de entrada e registro das manifestacdes de ouvidoria (reclamacao,

solicitacdo, denuncia, sugestao e elogio); e

3 Sistema interno de gest3o de demandas da Ouvidoria-Geral.
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° Sistema de Gestdao de Demandas (SGD) — é o sistema informatizado da Ouvidoria Geral
do Ministério da Cidadania utilizado para o tratamento e tramitagao interna das manifesta¢des de

Ouvidoria, bem como banco de dados de nossas informacdes.

Por este motivo, apresentamos os dados dos sistemas separadamente e realizamos a soma dos
resultados ao final deste relatdrio. A partir de 2022, os dados serdo extraidos apenas do Fala.BR, pois

a CGOuv passou a utiliza-lo como canal Unico para tratamento das manifestagoes.

DADOS QUE DEMONSTRAM A EFETIVIDADE DA CGOUV EM 2021

Em 2021, a CGOuv apresentou os seguintes resultados:
° 172.901 manifestacdes® registradas via Fala.BR
° 65.590 manifestacbes’registradas via SGD

° Total Fala.BR + SGD em 2021 = 238.491

Observando as 238.491 manifestagdes recebidas em 2021 e comparando-as ao quantitativo de
2020, quando foram recebidas 325.362 manifestacGes, constatamos reducdo de aproximadamente

27% apenas nas manifestagdes de ouvidoria.

Faz-se importante realizar comparacao entre os totais de manifestacdes recebidas durante os
anos de 2019, 2020 e 2021, pois o ano de 2019 retratou a realidade tipica de um ano ndo-pandémico,
onde foram recebidas 22.802 manifestacdes. O surgimento do Auxilio Emergencial e todo contexto da

pandemia, em 2020, fez com que o total aumentasse exponencialmente para 325.362 manifestacdes.

4 Fonte: Painel “Resolveu?” http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. %8iData da extra¢do: 11/03/2022. Recorte
temporal: 01/01 a 31/12/2021.

> Fonte: Sistema SGD. Data da extragdo: 11/03/2022. Recorte temporal: 01/01 a 31/12/2021
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Ainda, se compararmos o contexto ndo-pandémico de 2019 com o ano de 2021, é possivel
observar um crescimento expressivo no nimero de manifestagdes recebidas, aproximadamente

1.045,4%.

COMPARATIVO ANUAL DE

MANIFESTACOES
[
2019 2020 2021

Fonte: Relatério Institucional de 2019, Relatdrio Institucional de 2020. Dados relativos a 2021 foram extraidos do Painel
“Resolveu?” CGU em 11/03/2022 e do Sistema SGD. Data da extra¢do: 11/03/2022.

NUMEROS GERAIS DA CGOUV 2021

Manifestacdes recebidasem 2021
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Fonte: Dados relativos a 2021 foram extraidos do Painel “Resolveu?” CGU em 31/01/2022 e do Sistema SGD. Data da
extragdo: 24/02/2022.

De acordo com a Lei n? 13.460, de 2017, as manifestagdes de Ouvidoria sao segmentadas em
cinco tipologias:
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° Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

° Solicitagdo de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte dos érgdos e
das entidades administracdo publica federal;

° Dendncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa
da atuacdo dos érgdos apuratérios competentes;

° Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados por érgdos e entidades da administracao publica federal; e

° Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico

oferecido ou o atendimento recebido.

Na Plataforma Fala.BR ha ainda os tipos:

. Simplifique: conforme previsto no Decreto n? 9.094, de 2017, os(as) usuarios(as) dos
servicos publicos poderdo apresentar solicitacdo de simplificacdo aos 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo federal, por meio de formuldrio préprio denominado “Simplifique!”, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servico publico.

- Comunicagdo: conforme o art. 23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de
irregularidade é uma demanda de origem anénima que comunica possiveis irregularidade com indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacdo no conceito
adotado pela Lei n? 13.460, de 2017, a comunicag¢do nao é passivel de acompanhamento pelo seu(sua)

autor(a), ja que optou por ndo se identificar.
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Assim, ao analisarmos os registros do ano de 2021, a grande maioria das manifestacdes
recepcionadas via Fala.BR pela CGOuv foram dos tipos “reclama¢dao” e “solicitagdo”, conforme

apresentado no gréfico® a seguir:

B RECLAMACAO (47,7%)
B SOLICITACAO (43,4%)
B DENUNCIA (6,1%)

COMUNICACAO (2,4%)
B SUGESTAO (0,2%)

B ELOGIO (0,1%)

Fonte: Dados extraidos do Painel “Resolveu?” CGU em 31/01/2022 e do Sistema SGD. Data da extracgdo: 24/02/2022.

RESOLUTIVIDADE

A resolutividade contempla as manifestacdes que foram recebidas no ano de 2021 e, apds a
devida andlise e tratamento, foram concluidas pela Coordenacdo-Geral da Ouvidoria. Nesse caso,
apresentamos a resolutividade das manifestacdes do SGD e do Fala.BR separadamente, para, entdo,
chegarmos ao total geral da resolutividade de 95,5%. E importante frisar que para a elaboragdo desse
item os dados foram extraidos em 11 de marc¢o de 2022. Assim, temos o total de 234.550 manifesta¢des

recebidas, somando-se Fala.BR e SGD.

SGD
Recebidas: 65.590 manifestagdes
Concluidas: 55.167 manifestacdes

Resolutividade: 84,11%

6 Fonte: Painel “Resolveu?” - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extracdo: 31/01/2022. Recorte
temporal: 01/01 a 31/12/2021.
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Fala.BR
Recebidas: 168.960 manifesta¢des
Concluidas: 168.939 manifestacoes

Resolutividade: 99,98%

RESOLUTIVIDADE TOTAL (Fala.BR +
SGD)

B Concluidas

B Pendendes

Fonte: Dados extraidos do Painel “Resolveu?” CGU em 11/03/2022 e do Sistema SGD em 11/03/2022.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Apesar da elevada quantidade de manifestacdes recepcionadas em 2021, o tempo médio de
atendimento da CGOuv foi de aproximadamente 32 dias’, dentro do prazo estipulado pelo artigo 16 da
Lei n2 13.460, de 2017, o qual estabelece que a Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final
ao(a) usudrio(a) observado o prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma Unica vez
por igual periodo. Hd manifestacdes com situacées mais complexas que necessitam de extensdo do
tempo para andlise e conclusdao, sendo imprescindivel a prorrogacdo do prazo de atendimento.

Ademais, a Lei citada estabelece ainda que a Ouvidoria pode solicitar informacgdes ao(a) cidadao(a) e

7 Fonte: Painel “Resolveu?” - http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Data da extragdo: 31/01/2022. Recorte temporal: 01/01 a
31/12/2021
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esclarecimentos diretamente as areas técnicas do MC a fim de subsidiar e/ou complementar as

respostas que encaminha aos(as) cidaddos(as).

As trés areas técnicas do 6rgao mais demandas em 2021 foram: Secretaria Nacional do Cadastro
Unico (SECAD), com 33.011 manifestacSes; Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informacdo (SAGI), com
15.733 manifestacdes; e Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (SENARC), com 8.578
manifestacdes. Isso se explica por elas serem as dareas ligadas ao Cadastro Unico e ao Auxilio

Emergencial, os assuntos mais registrados pelos(as) cidaddos(as) em 2021.

OUTRASSECRETARIAS WM 3,31%
SNEAR - SECRETARIA NACIONAL DE ALTO RENDIMENTO  0,14%
ALHEIO AO MINISTERIO DA CIDADANIA 1 0,52%
CR - CENTRAL DE RELACIONAMENTQO I 0,60%
SNAS - SECRETARIA NACIONAL DE ASSISTENCIA SOCIAL I 0,68%
SGFT - SECRETARIA DE GESTAO DE FUNDOS E TRANSFERENCIAS W 1,45%
SE - SECRETARIA EXECUTIVA [ 5,77%
SENARC - SEC. NACIONAL DE RENDA DE CIDADANIA N 13,10%
SAGI - SECRETARIA DE AVALIACAO E GESTAO DA INFORMACAO I 24,02%

SECAD - SECRETARIA NACIONAL DE CADASTROUNICO I 50,40%

Fonte: Dados extraidos do Sistema SGD. Data da extra¢do: 24/02/2022.

Os tipos de manifestagdo “Reclamacgdo”, “Denuncia” e “Solicitagdo” representaram mais de 94%

dos registros no exercicio.

Para realizar um aprofundamento da andlise dessas demandas é necessario considerar as
demandas registradas do Sistema de Gestdo de Demandas (SGD). Nesse sistema, é possivel realizar
uma classificacdo especifica da manifestacdo conforme arvore de classificacdo?® elaborada pela prépria

equipe de analistas da CGOuv. A arvore é atualizada rotineiramente pela equipe sempre que

8 A arvore de classificacdo das manifestagdes de Ouvidoria é a estrutura relacional criada para categorizar as manifestacdes,
conforme suas especificidades, possibilitando o mapeamento do que é recebido na Ouvidoria. Possui 5 niveis de
categorizacdo, de forma ramificada. Os parametros que compdem a Arvore de classificacdo sdo: Secretaria/Setor,
Programa/Projeto, Tipo, Assunto e Tépico.
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necessario. Com isso, é possivel realizar a extracdo de dados com um tdépico de referéncia. Assim,
apresentamos, abaixo, os trés tépicos mais demandados relativos aos trés tipos de manifestagcao mais

recebidos.

RECLAMACAO DENUNCIA SOLICITACAO
AUXILIO AUXILIO EMERGENCIAL AUXILIO
EMERGENCIAL - - CoVID 19: Suposto | EMERGENCIAL -  2021:
19 CovID 19: | recebimento indevido do Auxilio | Informagdes sobre o Auxilio
InformacgGes sobre o auxilio | Emergencial — (SAGI) Emergencial 2021 - (SECAD)

emergencial COVID - 19 -

(SECAD)
4.646 manifestagoes 10.096 manifestagoes 768 Manifestagoes
AUXILIO AUXILIO EMERGENCIAL AUXILIO
EMERGENCIAL - COVID 19 - - COVID 19: Auxilio Emergencial EMERGENCIAL - COVID 19:
29 IRPF 2020 - PUBLICO PBF: | solicitado por terceiros — (SAGI) Reconsideragao sobre
Cobranga de devolugdo para pedido de devolugdo do AE
titular ou dependente em - recebimento de
razdo do |IRPF 2020 - notificacdo/SMS - (SAGI)
(SENARC)
2.504 manifestagoes 2.883 manifestagoes 424 manifestagoes
AUXILIO AUXILIO AUXILIO
3° EMERGENCIAL 2021 - | EMERGENCIAL-COVID 19-IRPF | EMERGENCIAL - COVID 19:

PUBLICO PBF: Beneficiario do | 2020: Cobranca para pessoa que | Devolucdo do  Auxilio
PBF, porém ndo recebeu o AE | teve o auxilio supostamente | Emergencial - (SGFDT)

2021 - (SECAD) solicitado por terceiros
(dependente) - IRPF 2020 -
(SAGI)

1.209 manifestagées 572 manifestag¢oes 203 manifestagoes
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PASSIVO

Tendo em vista a singularidade de algumas manifestacdes, por vezes ha a necessidade de serem
encaminhadas a drea técnica competente pelo assunto para que analise e se pronuncie em relagao ao
que foi descrito pelo(a) cidaddo(a). Apds o retorno técnico, a Ouvidoria elabora resposta conclusiva em

linguagem cidada e envia ao(a) interessado(a).

As manifestacdes do tipo “denudncia”, por exemplo, por se tratar de demandas que possuem
conteldo sensivel e que, em sua grande maioria, levam um tempo maior para apurac¢ao dos fatos,
formam, como consequéncia natural, um passivo: manifestacdes que possuem maior complexidade de

andlise/resolucdo necessitam de mais tempo de analise por parte da area técnica competente.

Nesses casos, a manifestacdo é inserida no sistema SGD para que seja encaminhada
internamente a area técnica competente, e, ao mesmo tempo, é inserida resposta conclusiva no
Fala.BR informando o procedimento realizado ao(a) interessado(a), cumprindo a determinacdo do

paragrafo Unico, do art. 22, do Decreto n2 9.492, de 2018:

Art. 22 - Paragrafo Unico: A resposta conclusiva da denuncia conterd informagado sobre o seu encaminhamento aos
6rgdos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese

de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.

Assim, diante do compromisso com a agilidade e tempestividade nas respostas ao(a) cidadao(a)
e com o intuito de monitorar as manifesta¢des que se encontram em andlise pelas areas técnicas e que
ainda estdo sem respostas apds o prazo legal, a Ouvidoria envia mensalmente, via Sistema Eletronico
de Informacdes (SEl), oficios de monitoramento as unidades responsaveis que possuem manifestacoes
pendentes de resposta. Os documentos sinalizam a quantidade de demandas pendentes, assim como
os prazos estabelecidos em lei que amparam a cobranca. Essa acdo tem sido efetiva, tendo em vista

haver retorno das dreas e um contato mais frequente dos(as) técnicos(as) com a equipe da Ouvidoria.
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Atualmente, 548° manifestacdes do ano de 2021 aguardam resposta das areas técnicas do MC.
Isso significa que as manifestacGes passaram por analise preliminar por parte da Ouvidoria, foram

consideradas aptas para averiguacdo e estdo aguardando parecer técnico ou ado¢do de providéncias.

A Coordenagao-Geral de Ouvidoria - CGOuv realiza um trabalho continuo de acompanhamento
e apoio a area técnica na construcao das respostas. Com a singularidade das tematicas e do préprio
tratamento das manifestagcGes por essas areas, algumas acabam recebendo muitas manifestacdes em

um curto periodo, o que acaba gerando um passivo.

Diante desse cenario, a CGOuv manteve-se empenhada na constante melhoria dos fluxos de
tratamento das manifestagdes, bem como na qualificagdo do trabalho de sua equipe para que, assim,

possa diminuir o passivo objetivando o seu fim.

Exemplos

A seguir apresentamos um exemplo de cada tipo das manifestacdes que sao recebidas pela
CGOuv, sejam elas por meio de telefonia, Fala.BR ou carta, bem como o tratamento dado a estas
manifestagées internamente para chegar até a resposta final.

E importante destacar que o registro da manifestacdo recebida por meio telefénico em algumas
situacOes é realizado de maneira instantanea por parte do(a) operador(as), o que pode gerar um texto

carente de correcdo gramatical.

DENUNCIA

Recebida via Fala.BR.

Auxilio Emergencial — COVID 19: Auxilio Emergencial solicitado por terceiros

° Dados extraidos do Sistema de Gestdo de Demandas (SGD) em 10/03/2022.
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Exemplo:
Demandante relata que o seu CPF foi usado para receber Auxilio Emergencial indevidamente e
ndo reconhece e-mail e telefone cadastrado para recebimento, informa, ainda, que ndo criou conta

“Caixa Tem”.

O que a Ouvidoria Fez?
A manifestacdo foi registrada no Sistema de Gestdao de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, encaminhada a Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo — SAGI e tratada

conforme as especificagdes e fluxo desta area técnica.

Resposta ao(a) cidadao(3):
Em resposta a sua manifestacao, verificamos que os dados informados foram consultados nas
bases de dados disponiveis e tratados pela drea responsdvel no Ministério. Os resultados foram

documentados e encaminhados aos drgdaos competentes para analise e providéncia, no que couber.

Esclarecemos que neste caso ha a producdo de um relatdrio levantando informacgdes acerca do
recebimento do Auxilio pela pessoa denunciada, podendo ou n3do resultar no bloqueio/cancelamento
do Auxilio no intuito de resguardar o erario e, sendo o caso, encaminhado aos érgaos de apuracao

penal (Policia Federal e Ministério Publico Federal) para subsidiar investigacdo afeta a possivel fraude.

Ademais, no ambito do gerenciamento de indicios de fraude, orientamos que seja realizada a
consulta no do DATAPREV através do link: https://consultaauxilio.dataprev.gov.br/, informando o
numero do CPF, nome completo, nome da mde e data de nascimento. Uma vez confirmado o uso
irregular dos dados, deve formalizar um Boletim de Ocorréncia na Policia Civil e comparecer a uma
agéncia da Caixa para proceder com o registro de contestacdo, informando sobre a utilizacdo indevida

dos seus dados por terceiros visando a obtenc¢ao fraudulenta do Auxilio Emergencial.

Informamos ainda que o acompanhamento da apuracdo dos fatos sera realizado por esta

Ouvidoria, bem como as possiveis atualizacbes pertinentes ao processo apuratério.
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Andlise e tratamento da manifestagao:

Nas manifestacdes do tipo denlncia, a Ouvidoria segue o fluxo de tratamento aprovado pela
Camara Técnica de Integridade do Ministério da Cidadania e definidos na Portaria MC 670, de 2021.
Assim, durante a analise preliminar, na qual sdo consultados sistemas coorporativos a fim de verificar
se ha dados minimos para posterior apuragdo, a demanda foi classificada de acordo com &arvore de
classificacdo mais adequada a situacdo e concluida com resposta direta ao(a) cidadao(a) esclarecendo
que a denuncia foi encaminhada a area técnica competente pela apuragao, cumprindo o estabelecido
no pardagrafo Unico, do art. 22, do Decreto n? 9.492, de 2018: “a resposta conclusiva da denuncia
conterd informacdo sobre o seu encaminhamento aos drgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a denuncia nao ser

conhecida (...)".

RECLAMACAO

Recebida via telefonia.

Auxilio Emergencial — COVID 19: Bloqueio do Auxilio Emergencial

Exemplo:

O demandante relata que recebeu a 12 e 22 parcela no Auxilio Emergencial 2021, porém, a 32
parcela e as demais ndo foram liberadas. Apresenta que o auxilio foi bloqueado, mas ndo o informam
o motivo, e ele ndo entende o que pode ter ocorrido. Se sente prejudicado e informa que atende aos

critérios de recebimento. Pede que seja verificada sua situacdo, pois necessita do auxilio.

O que a Ouvidoria Fez?

A manifestacdo foi registrada no Sistema de Gestdo de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, e respondida ao(a) cidaddo(a) de acordo com a consulta sistémica realizada no sistema
da DATAPREYV, solicitando que o cidaddo aguardasse a abertura do periodo de contestacdo para o

motivo do bloqueio do Auxilio Emergencial do cidadao.
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Resposta ao(a) cidadao(3):

Em resposta a sua manifestacao, verificamos que a terceira parcela foi bloqueada pelo seguinte
motivo: Cidaddo com renda familiar mensal superior a meio saldrio-minimo por pessoa.

Origem: MC - Ministério da Cidadania. Relatdrios Preliminares CGU 2021. Base: CGU.

Esclarecemos que até o momento nao foi aberto prazo para realizar a contestacao do bloqueio

e que sera necessario aguardar a libera¢do do procedimento citado.

O acompanhamento da liberacdo do prazo para realizar a contestacdao do bloqueio da parcela
do Auxilio Emergencial 2021 pode ser feito por meio do Portal do Ministério da Cidadania pelo link:
https://www.gov.br/cidadania/pt-br e do site da Dataprev

https://consultaauxilio.cidadania.gov.br/consulta/

Analise e tratamento da manifestacao:
Nas manifesta¢des do tipo reclamagao, a Ouvidoria, ap6s verificacdo nos sistemas corporativos,
a depender do que foi relatado e havendo subsidios, encaminha resposta ao(a) cidaddao(a) sem a

necessidade de analise por parte da area técnica.

ELOGIO

Recebido via telefonia.

Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania — Elogio ao(a) operador(a)

Exemplo:
O demandante elogia o atendimento prestado pela atendente Francisca Oliveira. Relata que

ela lhe passou todas as informacdes de forma clara.

O que a Ouvidoria Fez?
A manifestacao foi registrada no Sistema de Gestdao de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, encaminhada a Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento — CGCR e tratada

conforme as especificagdes e fluxo desta drea técnica.
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Resposta ao(a) cidadao(3):

Em resposta a sua manifestagao, informamos que entramos em contato com o setor
responsavel pelo atendimento da Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania — MC, para
que a operadora (...) tomasse conhecimento do elogio recebido pelo bom atendimento.

Os operadores da Central de Relacionamento do MC sdo treinados e supervisionados, a fim de

prestar um atendimento de exceléncia ao publico do 121.

Trabalhamos diariamente para aperfeicoar 0os nossos servicos e nesse caso, a sua contribuicao

é e sera sempre muito importante.

Andlise e tratamento da manifestagao:
Nas manifestacdes do tipo elogio, a Ouvidoria, apds analisar o assunto, encaminha a
manifestacdo a area técnica competente para conhecimento. Em momento posterior, a darea nos

devolve com subsidios para que possamos responder ao(a) cidaddo(a).

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

Recebida via telefonia.

Programa Bolsa Familia — PBF — Suposto Recebimento Indevido do PBF.

Exemplo:

Demandante relata que o seu ex-marido, o senhor Alex, supostamente recebe o PBF por pessoa
gue ndo mora com ele. Informa que ele recebe pelo filho: Davi Gabriel Rodrigues da Silva de Jesus, que
mora com ela. Relata também que o dinheiro é utilizado para outros fins e ndo é repassado para a

crianga.

O que a Ouvidoria Fez?
A manifestacao foi registrada no Sistema de Gestdao de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, e respondida ao cidaddo de acordo com resposta validada pela area técnica que

possuimos em nossas bases.
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Resposta ao(a) cidadao(3):

Em resposta a sua manifestacdao, embora o beneficio do Programa Bolsa Familia - PBF seja uma
das acdes do Ministério da Cidadania - MC, cabe ao Gestor Municipal do Programa realizar a apuracao
inicial do seu relato, visto que ele é a pessoa que esta mais proxima das informagdes prestadas no
Cadastro e do acompanhamento da familia, bem como o responsavel pelo registro dos dados no

sistema e pelas visitas domiciliares aos beneficiarios.

Dessa forma, orientamos que entre em contato com a gestdo municipal, tendo em maos alguns
dados sobre o beneficidrio envolvido, como por exemplo, nome e endereco completos, NIS, CPF,

informacdes de renda, emprego e composicdo familiar, para que possam averiguar a situacado relatada.

Com relagdo a utilizacdo do beneficio do PBF, é importante esclarecer que o programa nao
direciona nem restringe a forma como o beneficio é gasto pela familia, visando garantir e estimular a

autonomia cidada das familias.

Nesse sentido, o objetivo principal do programa é fortalecer os vinculos e propiciar a
emancipacdo das familias, consideradas as contrapartidas sociais (condicionalidades) nas areas de

seguranca alimentar e nutricional, educacdo e saude.

Quando entrar em contato com a gestao municipal, para tornar sua manifestagao mais efetiva,
é importante ter em maos informacdes sobre o beneficiario envolvido, como nome completo,

endereco completo, NIS, CPF, informacdes de renda e emprego, composicao familiar.

A senhora poder3 registrar uma manifestacdo também com a Ouvidoria do municipio onde o

beneficiario envolvido reside.

Segue em anexo, documento explicativo sobre os processos de averiguacdo e auditoria

realizados por este Ministério.
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Analise e tratamento da manifestagao:

Nas manifestagdes do tipo solicitagdo de providéncia, a Ouvidoria encaminha resposta ao(a)
cidaddo(da) com base em conteudo padrdo validado pela drea técnica. Neste caso especificamente
utilizamos o conteuldo padrao informando-o que cabe a Gestdo Municipal do Programa Bolsa Familia —

PBF realizar a apuracao dos fatos.

SUGESTAO

Recebida via Fala.BR.

Aprimoramento do Cadastro Unico — Cadastro Unico

Exemplo:
Demandante compartilha uma experiéncia que teve como técnico do Cadastro Unico no
municipio de Barreiras - Bahia no periodo em que prestou servico e que pode ser util a reformulacao

do referido cadastro que estd sendo implementada pelo Ministério:

“Como os atendimentos presenciais foram suspensos pela administracao local em observancia
as medidas sanitarias, implementei, observado as normas de atendimento remoto aos demandatarios,
um sistema simples de cadastramento online, através da plataforma Google Docs, especificamente
pelo Google Forms (servico de formularios), no qual os usudrios dos servicos do CRAS preenchiam com
suas informacdes pessoais e o técnico do cadastro entrava em contato (preferencialmente através do
Whatsapp) apenas para confirmar alguns dados, colher informacdes precisas acerca da renda e sanar

eventuais duvidas.

Tal ferramenta permitiu que o atendimento nao fosse suspenso por completo no periodo que
ndo havia atendimento presencial, muito embora a gestora local do Bolsa Familia tenha optado por

ndo o estender aos demais CRAS do municipio.

Ademais, no formulario havia os lugares para se fazer o upload dos documentos pessoais e
comprovantes necessarios, de modo que o nivel de veracidade fosse bastante elevado se comparado

ao atendimento presencial, uma vez que os dados e imagens dos documentos ficavam salvos.
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Segue anexo o modelo de formulario que utilizdvamos, de minha autoria. Espero que contribua

para a modernizac¢do dos servicos do Cadastro Unico.”

O que a Ouvidoria Fez?
A manifestacao foi registrada no Sistema de Gestdo de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, encaminhada a Secretaria Nacional do Cadastro Unico — SECAD e tratada conforme as

especificacdes e fluxo desta area técnica.

Resposta ao(a) cidadao(a):
Em resposta a sua manifestacao, primeiramente agradecemos por seu depoimento e sugestao,
este Ministério da Cidadania parabeniza sua atitude de zelar pela transparéncia de nossos programas

sociais.

Informamos que encaminhamos o formuldrio anexado para andlise interna pela nossa diretoria

responsavel pela nova versdo do Cadastro Unico.

Analise e tratamento da manifestagdo:
Nas manifestacdoes do tipo sugestdo, a Ouvidoria, apds analisar o assunto, encaminha a
manifestacao a area técnica competente para conhecimento e providéncias. Em momento posterior, a

area nos devolve com as suas consideracdes para que possamos responder ao(a) cidadao(a).

SIMPLIFIQUE

Recebida via Fala.BR.

Desburocratiza¢do do Servico — Cadastro Unico

Exemplo:
O demandante relata a demora na atualizacdo e a burocratizacdo no atendimento para a
atualizacdo do CadUnico que é primordial e necessario a sociedade brasileira para conseguir os

beneficios sociais.
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Proposta de melhoria:

“Proponho como melhoria para diminuir essa burocratizacdo a criacdo de sites ou aplicativos
para que os usudrios que desejam atualizar os seus cadUnico possa, enviar os documentos essenciais
por meio das plataformas online e realizar suas possiveis agendamento para comparecer a entidade
necessaria apenas no dia que for solicitado. Assim, ndo criaria inumeras filas no servico publico, e
ajudaria para que todos os brasileiros atualizassem seus dados, inclusive aqueles que ndao tem tempo
de ir aum CRAS. E isso, seria muito mais vantajosa nesse momento pandémico. Portanto, criar sites ou

aplicativos para os usuarios enviar seus dados, ajudaria e melhoraria o servigo publico.”

O que a Ouvidoria Fez?
A manifestacdo foi registrada no Sistema de Gestdo de Demandas — SGD, analisada pela equipe
da Ouvidoria, encaminhada a Secretaria Nacional do Cadastro Unico — SECAD e tratada conforme as

especifica¢des e fluxo desta area técnica.

Resposta ao(a) cidadao(3):
A area técnica ainda ndo retornou a Ouvidoria nenhuma demanda referente ao “Simplifique!”,

portanto, a manifestacdo ainda esta pendente de analise.

Analise e tratamento da manifestagdo:
Nas manifestacdes do tipo “Simplifique!”, a Ouvidoria, apds analisar o assunto, encaminha a
manifestacdo a drea técnica competente para conhecimento e providéncias. Em momento posterior, a

area nos devolve com as suas consideracdes para que possamos responder ao(a) cidadao(a).
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PERFIL DO PUBLICO QUE ENTRA EM CONTATO COM A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério da Cidadania, conforme apresentado anteriormente, atua no didlogo
entre o(a) cidaddo(ad) e o Ministério, cabendo a ela receber, examinar e encaminhar denuncias,
reclamacdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de informacao e pedidos de simplificacdo relacionados ao
Auxilio Emergencial, Auxilio Brasil e Programa Bolsa Familia, servicos da Assisténcia Social, Cuidados e
Prevencdo as Drogas, Alimenta Brasil e Programa de Aquisicao de Alimentos (PAA), Cisternas, Projetos

estimulados pela Lei de Incentivo ao esporte, entre outros.

Ao entrar em contato com a Ouvidoria, no momento do registro da manifestacdo no Fala.BR
(tanto as recebidas via telefonia quanto as registradas diretamente pelo(a) cidadao(d) no Fala.BR e
carta), sao solicitados ao(a) cidadao(a) alguns dados a fim de coletar informacgées sobre o perfil da
populacdo que demanda o Ministério da Cidadania. Esse detalhamento possibilita que a linguagem de
resposta seja pensada a partir da realidade dos(as) demandantes, bem como um melhor
direcionamento as areas técnicas e, consequentemente, eventuais melhorias na gestdo das politicas

publicas do MC.

O levantamento de informacdes acerca do perfil do(a) cidad3do(ad) que entra em contato com a
Ouvidoria do MC é realizado através do Painel “Resolveu?”, disponibilizado pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU). Essas informacGes sdo extraidas diretamente da Plataforma Fala.BR e apresentadas

visualmente no painel em forma de graficos.

E importante frisar que os itens relativos ao perfil do(a) cidaddo(3) ndo s3o de resposta
obrigatdria. Por isso, muitos(as) optam por ndo preencher e, como consequéncia, os dados acabam por
ndo oferecer um perfil geral de quem entra em contato com a Ouvidoria, ocasionando um déficit de

informacgdes

Ainda assim, consideramos relevante apresentar os dados levantados a respeito do publico que

opta por preencher as informacgdes acerca de seu perfil ao registrar sua manifestacao no Fala.BR.
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Em 2021, 11,80%'° das manifestacdes recebidas (14.840 manifestacdes) através do Fala.BR
foram oriundas do estado de Sdo Paulo. Em seguida, temos Rio de Janeiro com 5,03% (6.325

manifestacbes) e Minas Gerais com 4,14% (5.204 manifestacdes).

PERFIL DO CIDADAO
"Z" FAIXA ETARIA ; GENERO Q - 24% RAGA E COR
U (=]

Percentual dos manifestantes por Estado
Nao Inf.. 60,69%

se [l 11.80%
R 5039
MG I 4145
ga | 270%
PR | 1.77%
Rs | 1.62%
PE | 1.43%
Go | 1.28%
ce | 117%
oF | 1.03%

Das pessoas que optaram por preencher as informacgdes, também é possivel verificar que cerca
de 23,3% (31.840 pessoas) sdao mulheres e 12,9% (16.238 pessoas) sao homens, dado que ainda se
conecta com a realidade do préprio publico do PBF, agora Auxilio Brasil, em que a Pessoa Responsavel
pela Unidade Familiar (RF), aquela que recebe o beneficio, é, em mais de 88% dos casos, mulher. Além
disso, esse dado pode ser contextualizado por uma das orienta¢des para inscricdo no Cadastro Unico

no sentido de que é o(a) Responsavel Familiar dever ter, obrigatoriamente, pelo menos 16 anos e,

preferencialmente, ser mulher.

10 Fonte: Painel Resolveu? - CGU, dados extraidos em 23/02/2022.
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PERFIL DO CIDADAO
"2 FAIXA ETARIA ' @ LOCALIZAGAO JA% RAGA E GOR

Percentual dos manifestantes por género

o, O
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/ / A\ 16.238 (12,9%)
(_/,‘ \\_)

' FEMININO

31.840 (25,3%)

A faixa etaria do publico respondente tem a porcentagem maior entre os adultos entre 20 e 39

anos.

PERFIL DO CIDADAO
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Percentual dos manifestantes por faixa etaria Y B

20-39 anos

40-59 anos | 0,15%

60-79 anos

0,02%

Mais de 80  0,00%

Apenas 35,09% das pessoas que registraram manifestacdo no Fala.BR optaram por responder o
questionamento sobre raga e cor. Desse total, 15,34% se declararam brancas, 15,05% pardas, 4,62%

pretas, 0,74% amarelas e 0,6% indigenas, como é possivel observar no quadro abaixo.
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PERFIL DO CIDADAO

- FAIXAETARIA (0’ | GENERO Q LocALizagho J2%

Percentual dos manifestantes por raca e cor

MN&o Informado 64,10%

Branca

PREMIACOES DE 2021

22 Lugar no IV Concurso de Boas Praticas da CGU

Em 2021, a Ouvidoria conquistou o 22 lugar no IV Prémio de Boas Praticas da Ouvidoria-Geral
da Unido, da Controladoria-Geral da Unido (OGU/CGU), na categoria Tecnologia, Seguranca da
Informacgao e Protecao de Dados Pessoais, com a apresentacdo do projeto “Novo Sistema de Gestao
de Demandas (SGD) da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania e novo painel da Ouvidoria-Geral

versdo QLIK SENSE”.

12 Lugar em engajamento cidadao, na | Maratona de Defesa dos Direitos dos(as)

Usuarios(as) de Servigos Publicos

Obtivemos também o 12 lugar em engajamento cidaddo, na Maratona de Defesa dos Direitos
dos(as) Usudrios(as) de Servicos Publicos. A Maratona foi uma iniciativa de colaboracdo entre as
Ouvidorias Publicas, coordenada pelo Grupo de Trabalho de Comunicagdo da Rede Nacional de

Ouvidorias, presidido pela Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunica¢do (EBC), com o apoio da
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Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Teve por objetivo
promover o conhecimento pelos(as) usuarios(as) dos servigos publicos acerca de seus direitos, bem

como do papel das Ouvidorias Publicas para salvaguarda-los.

PORTARIA MC N ¢ 670/2021: ATENDIMENTO, ADEQUACAO DOS
FLUXOS INSTITUCIONAIS E LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS (LGPD)

Tendo em vista as novas atribui¢des incorporadas pela Ouvidoria-Geral, foi necessario realizar
ajustes normativos para contemplar a maior abrangéncia das competéncias institucionais adicionais no

que tange a protecao de dados, bem como o redesenho dos fluxos de trabalho.

Nesse sentido, a Portaria N2 48/SE/MC foi revogada pela Portaria MC n2 670, de 2021, a nova
Portaria de Atendimento da Ouvidoria-Geral, publicada no Boletim de Servico Eletrénico em
13/09/2021, de acordo com as informac¢6es aduzidas no Processo SEI n? 71000.029157/2021-06 e

disponivel em: https://www.gov.br/cidadania/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/legislacao.

A Portaria MC n2 670/2021, que entrou em vigor no dia 01 de outubro de 2021, dispde sobre a
organizagao do atendimento da Central de Relacionamento, da Ouvidoria, e de Transparéncia e Acesso
a Informacdo, bem como norteia o atendimento das demandas relacionadas a protecdo de dados
pessoais no ambito do Ministério da Cidadania, tendo dedicado um capitulo integralmente ao tema,

conforme trecho a seguir:

CAPITULO II

DAS DEMANDAS RELACIONADAS A LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS NO
AMBITO DA OUVIDORIA-GERAL DO MINISTERIO DA CIDADANIA

Art. 4 2 A Ouvidoria-Geral, naquilo que lhe couber com relagdo as requisicoes de
titulares de direito previstas no art. 18 da Lei 13.709/18 (LGPD), acompanhara as
politicas e diretrizes relativas a governanga em privacidade de dados pessoais e a
protecdo e seguranca da informacdo produzida ou custodiada pelo Ministério da

Cidadania.
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Art. 5 2 Cabera a Ouvidoria-Geral, com o apoio do Gabinete Ministerial, que é
o Controlador da Politica de Governanga em Privacidade de Dados Pessoais e Seguranca
da Informagdo, assegurar, no ambito do MC, a adequada recepgdo e tratamento das
demandas em relagdo a protecdo de dados pessoais, sejam elas oriundas de
manifestacGes de QOuvidoria, de pedidos de acesso a informagdo, ou encaminhadas
diretamente pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), devendo:
| - Acompanhar o funcionamento do Programa de Governang¢a em Privacidade de Dados
Pessoais, bem como zelar pela aplicagdo da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD), no ambito do MC;
Il - apoiar o Encarregado pelo tratamento de dados pessoais no ambito do MC,
consoante o disposto no art. 41, § 22 da LGPD;
Il — recepcionar reclamagdes e comunicacdes dos(as) titulares e receber as
comunicagdes da Autoridade Nacional, ou seja, realizar triagem das manifestagdes e
demandas afetas a LGPD e encaminha-las aos setores competentes do MC, para
averiguacdo e adogdo de eventuais providéncias, quando couber;
IV —verificar se a resposta conclusiva, com relagdo as requisi¢cdes de titulares de direitos
previstas no art. 18 da Lei 13.709/18 (LGPD), atende aos seguintes quesitos:
Estar em linguagem acessivel, objetiva e clara;
N&o contrariar outras manifesta¢des proferidas sobre o mesmo assunto no ambito do
Ministério;
Estar em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a LGPD;
Receber validagdo pela autoridade competente, no que couber.
V - atuar de forma integrada com o Controlador, Operador(es), e unidades que prestam
0 apoio administrativo e estratégico, para o cumprimento das competéncias
estabelecidas neste artigo;
VI — divulgar os valores de protecdo a privacidade junto ao corpo funcional interno e
externo a Ouvidoria-Geral a respeito das praticas a adotar em relagdo a protecdo de
dados pessoais no ambito Ministério da Cidadania;
VIl — sugerir medidas para aperfeicoamento do servico do MC quando do recebimento
da manifestacdo de que trata o inciso Ill deste artigo, bem como propor, em conjunto
com as unidades pertinentes, a formulagdo de estratégias, normas e procedimentos de
seguranga e protecdo da informacdo alinhados as politicas institucionais do MC,
observadas as melhores praticas sobre esses temas;
VIII - propor, em conjunto com as unidades pertinentes, iniciativas relativas a seguranca
e protecdo da informacgdo, em consonancia com as estratégias e politicas institucionais,
bem como fomentar, acompanhar, orientar e apoiar a¢des corporativas que visem a

implantar ou aprimorar a seguranga e protecao da informagdo no MC; e
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XV — colaborar, naquilo que lhe couber, com as unidades do MC em assuntos

relacionadas a seguranca e protecdo da informagao.

Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral, embora ndo tenha um setor interno destacado para a LGPD,
tem envidado esforcos em todas as suas frentes para garantir a atuacdo do Encarregado!?!, bem como
para construir internamente e com as areas do MC um entendimento bem fundamentado sobre a

temadtica de tratamento e protecdo de dados.

Em novembro de 2021, a unidade solicitou as areas técnicas a indicacdo de pontos focais (titular
e suplente), para o atendimento das manifesta¢des e pedidos encaminhados pela Ouvidoria-Geral as
areas sobre esse tema. Na ocasido, esclareceu-se que as pessoas indicadas seriam responsdaveis por

recepcionar e dar andamento as demandas enviadas pela Coordenagao-Geral de Ouvidoria.

PRINCIPAIS ACOES DE 2021

Conforme previsto pela Ouvidoria-Geral e suas unidades no Relatério Institucional de 2020, e
considerando que ainda estamos em conjuntura pandémica, as manifestacdes inerentes aos
programas sociais que sao recepcionadas na Ouvidoria ndo cessardo com a amenizacdo da crise
sanitaria decorrente da pandemia do coronavirus (COVID-19), nem com o fim do pagamento do Auxilio

Emergencial.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria empenhou-se em cumprir seu papel de mapear e antever alguns
impactos, mantendo-se atenta a realidade brasileira, especialmente aquela vivenciada por nosso
publico. Assim, em consonancia com nossos esfor¢cos em 2020, e considerando as novas tematicas que
foram desenvolvidas no ambito do Ministério da Cidadania em 2021, como o Auxilio Brasil, Auxilio Gas
e Alimenta Brasil, por exemplo, foi possivel manter o padrdao de atendimento, com a contribuicao

dedicada do nosso corpo-técnico.

11 No 4mbito do Ministério da Cidadania o Ouvidor-Geral é o Encarregado da LGPD. Designado pela Portaria MC n2 538, de
13 de janeiro de 2021
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Desse modo, com o foco em qualificar o trabalho realizado pela Coordenacdo-Geral da
Ouvidoria (CGOuv), foram implementados em 2021 novos fluxos de triagem das manifestagées, novos

sistemas de gestdo, bem como ac¢des voltadas ao publico interno e externo ao érgao.

Novidades no atendimento e tratamento das manifestacdes

Durante o ano, algumas mudangas importantes aconteceram na forma de registro do
atendimento e tornaram mais efetivo o servico prestado pelos canais ofertados. Ressalta-se que a
Ouvidoria trabalha com o horizonte de exceléncia no atendimento, dessa forma, revisa, reformula e
molda suas rotinas com base em uma gestdo de qualidade e aprimoramento constante. Assim,

apresentamos as inovacdes alcancadas pela equipe da CGOUv durante o ano de 2021.

Painel de BI

A fim de otimizar o atendimento ao(a) usudrio(a) das politicas, programas e servicos do MC, a
CGOuv adquiriu novas ferramentas para a gestdao das manifestacGes, como a utilizacdo do Power BI
(Business Intelligence), painel que relaciona dados de diferentes fontes, possibilitando uma leitura
virtual inteligivel, fundamental para auxiliar a tomada de decisdo. Essa ferramenta possibilita também
a elaboracao de relatérios estatisticos para atender as competéncias regimentais da unidade,
estabelecidas pela Lei n? 13.460, de 2017. Além, disso, subsidia a elaboracdo do Painel Gerencial da
Ouvidoria, possibilitando de forma dindmica a geracdo de indicadores através de graficos, tabelas,
mapas e relatdrios que contém as principais informacdes sobre os atendimentos registrados na

unidade.

Triagem das demandas

A triagem, que antes era realizada por meio de planilhas, em 2021 passou a ser feita
diretamente no Fala.BR, no médulo “Triar”. Esta funcdo permite a Ouvidoria realizar o tratamento das
manifestacGes de forma mais eficiente, pois traz mais celeridade, uma vez que é possivel acessar a
manifestacdo na integra, consultar os dados do(a) manifestante, anexos e dados complementares,

além de ser possivel, no ato da triagem, realizar a¢cdes de arquivamento e encaminhamento, o que ndo
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acontecia no formato anterior. Esse novo processo de triagem traz ainda mais seguranca, uma vez que
é possivel manter o registro de todo o processo no histérico de a¢bes do sistema e nao ha circulagao
dos dados sensiveis das manifesta¢des por meio de planilhas. Ademais, foi possivel desonerar a mao
de obra da equipe, visto que a agdo de extracdo de manifestacdes e divisdo dessas em planilhas

designadas para cada colaborador(a) foi extinta.

Novo Sisaut

Para melhor recepg¢do e monitoramento das cartas recebidas pelas CGOuv (encaminhadas pelo
Protocolo do MC a Quvidoria pelo SEl), foi elaborado aplicativo especifico para autorizacdo e abertura
de cadastro e registro de manifestacdo por carta na Plataforma Fala.BR, bem como para
tratamento/encaminhamento entre as areas técnicas do Ministério da Cidadania e demais 6rgdos do
poder publico para fins determinados pela Lei n2 13.460, de 2017. Assim, o sistema permite monitorar

todas as autorizagdes em andamento.

Cortex Ouvidoria

O Cortex é um aplicativo criado pela CGOuv para unificar as bases de conhecimento, tornando,
assim, as informacgdes mais acessiveis. Além de ser um facilitador na insercao, exclusdo e padronizacao
das informacdes, o aplicativo permite a insercdo das “Perguntas Frequentes”, das “Respostas

Cadastradas” e das relagdes entre perguntas e respostas.

Gestao da CGOuv

Outro aplicativo criado pela Coordenacdo-Geral foi o de Gestdo da CGOuv. Com esse aplicativo
é possivel realizar o monitoramento dos patriménios da Ouvidoria, a relacdo dos pontos focais nas
areas técnicas do Ministério e acompanhar os periodos de férias dos(as) servidores(as) e
colaboradores(as). Além de ser possivel criar, dentro do aplicativo de Gestdo, outras modalidades de

ferramentas, na medida em que novas demandas surgirem.
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Fala.BR - Canal Unico de Entrada das Manifesta¢des

Para atendimento ao(a) cidaddo(d), a Controladoria-Geral da Unido (CGU) desenvolveu a
Plataforma Fala.BR, sistema que permite o registro de pedidos de acesso a informacdo e de

manifestacdes de Ouvidoria em um Unico local, utilizando-se de um Unico cadastro.

Os moédulos de triagem e tratamento foram criados na Plataforma Fala.BR com o intuito de
subsidiar o trabalho das Ouvidorias, responsdveis por realizar o efetivo tratamento das manifestacdes
- denuncias, reclamacdes, solicitacGes, sugestdes, elogios e pedidos de simplificacdo - recebidas por
meio do Fala.BR. Estas funcionalidades atendem aos procedimentos normatizados pela Portaria CGU

n2 581, de 2021.

Visando alcangar a conformidade com os normativos de Ouvidoria a CGOuv iniciou o processo
de transicdo de sistemas de registro de manifestacdes desde dezembro de 2021. Sendo assim, o
cadastro de novas manifestacdes recepcionadas pela telefonia é realizado pelos(as) operadores(as) da
empresa de Contact Center diretamente no sistema Fala.BR. Anteriormente o registro era realizado no
sistema interno SGD. Em relag¢do aos procedimentos realizados pelos(as) analistas do 22 nivel!?, estes
também passaram a ser executados diretamente na Plataforma Fala.BR (analise, tratamento,

encaminhamento, conclusdo - resposta final ou arquivamento das manifestacées de Ouvidoria).

Modelo de Maturidade das Ouvidorias

A Ouvidoria participou do 12 Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria

do Poder Executivo Federal, correspondente ao biénio de 2021/2023.

A Ouvidoria-Geral da Unido coordena o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP),
que foi desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continuada na gestdo das unidades de
Ouvidoria Publica, mediante esforco da Controladoria-Geral da Unido (CGU), com consultoria do

Programa da Unido Europeia para Coesdo Social na América Latina (EUROsoCIAL).
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A CGU destaca que o MMOUP é de uso obrigatério pelas unidades que comp&em o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e é aberto a adesao de qualquer unidade que componha a Rede

Nacional de Quvidorias.

A primeira parte do ciclo teve como objetivo o autodiagndstico da unidade. Esse processo de
preenchimento e envio do formuladrio de autodiagnostico para a OGU/CGU por meio do sistema e-

Aud?®3 foi realizado pela Ouvidoria do MC dentro do prazo estabelecido de 15/09/2021.

Posteriormente, conforme cronograma pré-estabelecido, no dia 15/12/2021 foi realizada a
comunicacado do nivel alvo de maturidade que a unidade pretende alcancar. Essa comunicacdo se deu

através do preenchimento de formulario por meio do sistema e-Aud.

Monitoramento de Ouvidorias do Poder Executivo Federal por parte da Ouvidoria-

Geral da Unido (OGU)

Concomitantemente ao 12 ciclo do MMOUP, a Ouvidoria participou do Monitoramento de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal realizado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) por meio de

sua Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Sobre isso, cabe registrar as acGes realizadas em 2021:

° Reunido de apresentacdao do Monitoramento;
° Recebimento do questiondrio e consolidacdo de respostas para a OGU;
° Reunido de busca de solu¢des conjunta com a OGU (recebimento do Oficio n@

21350/2021/CGOUV/OGU/CGU, com o Relatério Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria); e

° Oficio de Resposta a OGU com Plano de Ac¢ao preenchido pela CGOuv.

12 22 Nivel de Atendimento, composto por uma equipe de analistas, que exercem suas atividades no Ministério da Cidadania

e realizam consultas complementares e elaboracdo de respostas.
13 0 e-Aud é o sistema desenvolvido pela Secretaria Federal de Controle Interno da Controladoria-Geral da Unido (CGU)
para gestdo da Atividade de Auditoria Interna Governamental
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Pagina da Ouvidoria no Portal do Ministério da Cidadania

Com a migracdo do portal do Ministério da Cidadania para o Portal Unico do Governo Federal, foi
necessario organizar uma agao de revisao das informag¢des da Ouvidoria no novo site. Essa a¢do foi
realizada conjuntamente com a Diretoria de Comunicacdo (Dicom) do Ministério e, como resultado,
obtivemos uma pdagina mais simples, clara, reorganizada, além de acesso direto aos relatérios das trés

Coordenacgbes-Gerais que compdem a Ouvidoria-Geral.

Atualizacao dos servigos do MC no Portal de Servicos do Governo Federal

O Portal gov.br, lancado em agosto de 2019, incorporou o antigo Portal de Servicos do Governo
Federal, passando a ser oficialmente a Carta de Servicos ao(a) Cidadao(a) de todos os o6rgdos e
entidades do Poder Executivo Federal, com a publicacdo da Lei 14.129, de 2021. Assim, o Portal

funciona como um catalogo de servicos federais.

E responsabilidade dos érgdos atualizar e melhorar as informagdes de seus servicos e, para
tanto, cada 6rgdo e entidade federal deve ter pelo menos um(a) servidor(a) responsavel por cadastrar
0s seus servicos e atualizad-los periodicamente. As alteracées relativas ao Portal de Servicos do Governo
Federal (gov.br) no ambito do MC — insercdo, atualizacdo e monitoramento dos servicos do Ministério

da Cidadania — estdo sob responsabilidade da Coordenacdo-Geral da Ouvidoria.

Com o trabalho iniciado em 2020 para as atividades relacionadas aos Conselhos de Usudrios(as)
de Servicos Publicos, algumas necessidades foram detectadas como, por exemplo, a atualizacdo dos

servicos no Portal gov.br, conforme apresentado no Relatério Institucional de 2020.

A CGOuv elaborou um Plano de Agdo para apresentar as atividades relacionadas aos Conselhos
gue seriam realizadas no dambito do MC, com coordenagdo da prdpria Ouvidoria. Um dos passos o

contidos no plano de acdo e que foi realizado no decorrer do ano de 2021 foi a realizagdo de reunides
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de trabalho com cada Secretaria do Ministério para definicdo dos questiondrios de avaliacdo dos
servigos. Assim, durante essas reunides também foram apresentados os servi¢os de cada secretaria

para que as necessidades de atualizacGes fossem apontadas.

Todas as enquetes publicadas pelo MC na Plataforma do Conselho de Usudrios(as) de Servicos
Publicos foram oriundas dessas reunides de trabalho bem como a insergdao de novos servigos no Portal

gov.br, a exemplo do Auxilio Brasil e Auxilio Gas.

Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos: Campanha de Engajamento

No ambito do Ministério da Cidadania, as atividades para implantacdo do Conselhos de
Usudrios(as) de Servigos Publicos vém sendo desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral com o apoio das
Secretarias do Ministério, por meio de pontos focais indicados pelas areas técnicas do érgao (1 titular

e 1 suplente) para colaboragdo nas atividades.

Conforme apresentado pela CGU, qualquer cidadado(3d) pode ser conselheiro, basta voluntariar-
se por meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos. Uma vez
cadastrados(as), os(as) conselheiros(as) passam a responder a consultas sobre os servicos publicos e

podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos.

O primeiro chamamento dos(as) conselheiros(as) para exercicio de suas atribuicdes foi iniciado
em 4 de agosto de 2020, pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o langamento da plataforma'*

e divulgacdo em suas midias.

A campanha de engajamento do Ministério da Cidadania comecou a ser desenhada pela
Ouvidoria-Geral e as areas técnicas em dezembro de 2020. Em 2021, durante a campanha, o Ministério
realizou a busca ativa de cidaddos(as) usudrios(as) de cada servico do MC junto as dreas técnicas e a
Diretoria de Comunica¢do (Dicom). A CGOuv entrou em contato com as areas técnicas e realizou o

levantamento do mailing dos(as) usuarios(as) e potenciais usuarios(as) das politicas e servicos do MC.

4 https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
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A partir da coleta desses contatos foi possivel criar listas distintas, com base no publico-alvo, para cada

Conselho de Usuario(a).

Juntamente a Diretoria de Comunicag¢do (Dicom), foram desenvolvidos cards de divulga¢do dos
conselhos: um card especifico para cada conselho, com identidade visual que conversa diretamente
com as especificidades do(a) usudrio(a). Com isso, foi estabelecido um cronograma semanal de

divulgacdo dos cards nas midias sociais do MC.

Tendo a lista dos contatos de cada conselho consolidada e os cards especificos finalizados, foi
realizado um esquema de postagem nas redes sociais e envio concomitante do card postado ao mailing
do conselho especifico. Sendo assim, na semana em que o card do Conselho de Usudrios(as) do
Cadastro Unico, foi publicado, foi encaminhado o e-mail para a lista de contatos dos potenciais
conselheiros(as) do Conselho de Usudrios(as) do Cadastro Unico com o convite para a participacdo (na
forma de cadastramento na Plataforma e selecdo dos servicos dos quais a pessoa deseja ser

conselheiro(a).

O cronograma do ano de 2021 foi o seguinte:

° 09/08/2021: publicacdo do card Conselhos de Usudrios do Cadastro Unico no instagram
desenvolvimentosocialgovbr.

° 14/09/2021: publicacdo do card Conselhos de Usuérios do Auxilio Emergencial no instagram
desenvolvimentosocialgovbr.

° 16/09/2021: publicacdo do card Conselhos de Usudrios das Comunidades Terapéuticas no
instagram desenvolvimentosocialgovbr.

° 23/09/2021: publicagdo do card Conselhos de Usuarios Programa Crianca Feliz no instagram
desenvolvimentosocialgovbr.

° 30/09/2021: publicagdo do card Conselhos de Usuérios do Programa Bolsa Atleta no instagram
desenvolvimentosocialgovbr.

° 09/11/2021: publicagdo do card Conselhos de Usuarios da Assisténcia Social no instagram
desenvolvimentosocialgovbr.

° 08/12/2021: publicacdo do card Conselhos de Usuérios Programa de Fomento Rural no

instagram desenvolvimentosocialgovbr.
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Conselhos de Usudrios dos Servigos Publicos: publicagao das avaliagoes dos servigos

Em julho de 2021, foram implementados 23 conselhos de usudrios(as) na Plataforma virtual do
Conselho de Usuadrios, ou seja, todos os questiondrios gerais foram publicados e disponibilizados
aos(as) conselheiros(as). Nessa esteira, em agosto de 2021, foram concluidas as pendéncias finais em
relacdo aos conselhos especificos de algumas Secretarias e as consultas publicas foram disponibilizadas

na plataforma dos conselhos de usuarios: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio.

Atualmente, o Ministério da Cidadania disponibiliza 23 conselhos e 32 consultas publicas para
receber a avaliacdo da populacdo sobre os servicos prestados pelo érgdo. As consultas avaliam todos
os servicos do Ministério desde as tematicas do desenvolvimento social até o esporte e tém o objetivo
de levantar os pontos fortes e fracos da prestacao dos servigos para, assim, planejar e implementar as

melhorias necessarias.

Semana da Ouvidoria (de 22 a 26 de novembro de 2021)

Articulado em conjunto com a Dicom, o projeto foi pensado com o objetivo de divulgar
internamente as competéncias da Ouvidoria-Geral a todos(as) servidores(as) e colaboradores(as) do
MC, além de engajar a participacdo deles(as) com um quiz (desafio de perguntas) e premiacdo ao(a)

vencedor(a), reforcando a disseminacao e internalizacdo do conteludo apresentado durante a semana.

O projeto Semana da Ouvidoria foi planejado no seguinte formato e cronograma:

° 19/11 (sexta-feira): envio de e-mail com as informac&es gerais sobre a Ouvidoria-Geral
e sua estrutura, além de informacdes iniciais sobre a Semana da OQuvidoria (programacao, regras do
quiz, premiagao);

° 22/11 (segunda-feira): envio de e-mail com informacGes sobre as competéncias da
Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento (CGCR);

° 23/11 (terca-feira): envio de e-mail com informagdes sobre a competéncias da

Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOuv);
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° 24/11 (quarta-feira): envio de e-mail com informagdes sobre a competéncias da
Coordenacgao-Geral de Transparéncia e Acesso a Informacgao (CGTAI) e Lei Geral de Prote¢ao de Dados
(LGPD) e lembrete sobre o quiz;

° 25/11 (quinta-feira): envio de e-mail com o link de acesso ao quiz com o desafio “Vocé
conhece a Ouvidoria?”, contendo 05 perguntas de multipla escolha; e

° 26/11 (sexta-feira): envio de e-mail com divulgacdo do(a) vencedor(a) e premiagao,

juntamente com um texto do Ouvidor-Geral.

Em relagdo ao desafio, houve premiagdo da participante que acertou mais questdes em menor

tempo. O prémio foi um voucher de uma livraria de Brasilia.

Acreditamos que o projeto ajudou a divulgar os canais e competéncias da Ouvidoria-Geral, que
atende ndo somente os(as) cidaddos(as)-usudrios(as) das politicas publicas do MC, mas também o
publico interno formado por servidores(as), estagiario(as) e colaboradores(as) que contribuem
diariamente para que os servicos sejam prestados com qualidade e de forma célere ao publico-alvo das

politicas, programas e servigcos do Ministério da Cidadania.

RELATORIOS TECNICOS E INFORMACOES ESTRATEGICAS

Os relatdrios técnico-gerenciais, juntamente com os boletins mensais, visam apresentar aos(as)
gestores(as) das unidades técnicas do MC os questionamentos recebidos por meio das manifestacdes
recepcionadas pela Ouvidoria e recomendar eventuais mudancgas buscando a melhoria dos servicos

publicos ofertados ao(a) cidadao(a).

Em 2021, a CGOuyv trabalhou com Informativos, instrumentos de disseminacdo tempestiva de
dados importantes para a gestdo das politicas e programas do MC, que foram circulados via Sistema
Eletronico de Informacdes (SEI) para as areas relacionadas ao programa ou politica ao qual o

informativo fazia referéncia. A necessidade de producdo de um informativo é detectada através de

52



diferentes parametros: alta de manifestacdes sobre um assunto especifico, conteido recebido que

ainda nado havia sido detectado pelo Ministério, noticias apresentadas pela midia etc.

A Lei n? 13.460, de 2017 estabelece como atribuicao fundamental das Ouvidorias propor
aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos. Nesse sentido, a CGOuv fez uso de Relatdrio Técnico-
Gerencial e de Informativos como dispositivos de apresentacdo de dados quantitativos e qualitativos
para subsidiar a elaboracdo de recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de

servigos.

a) Relatério n2 04, de 05 de maio de 2021 (71000.026277/2021-43): a Ouvidoria-Geral
apresenta manifestacdo técnica, diagndstico e recomendacdes acerca de demandas recepcionadas por
meio da plataforma Fala.BR, referentes as dificuldades enfrentadas pelos(as) cidadaos(as) em relagao
a devolugdo dos valores recebidos do Auxilio Emergencial.

b) Informativo 1 (71000.085855/2021-83): sobre o recebimento de manifestagdes sobre o
Auxilio Brasil enviado em 06/12/2021.

Monitoria das manifestagoes respondidas por e-mails e cartas

Em 2021, a monitoria foi um processo reintegrado a rotina da CGOuv, sendo reformulada para
atender ao novo contexto da Ouvidoria. A monitoria é o instrumento de gestdo utilizado para
acompanhar as ac¢des, o cumprimento das propostas e avancos alcancados pelo tipo de resposta

encaminhada ao(a) cidaddo(a), de modo sistematizado, continuo e permanente.

Tais atividades tem por objetivo contribuir para a obtencdo dos resultados desejados nas
respostas, no tratamento dado as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria e apoiar a equipe do 22
nivel na deteccdo de desvios entre o que foi planejado e o que foi executado, ao longo da

implementagao proposta.
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A avaliagdo aplicada na monitoria consiste em um processo de analise das informagdes contidas
nas manifestacdes. Para cada tipo de manifestagdo e situagdo recebida é realizado um planejamento
diferente de tratamento, um passo a passo para a producdo da resposta. Durante a monitoria é

realizada a comparagdo do que foi respondido com o passo a passo planejado.

E importante mencionar que n3o ocorre a indicacdo de erros no processo de producdo da
resposta, mas sim um alinhamento assertivo das melhores formas de tratamento da manifestacdo para
cada situacdo apresentada, o que da maior autonomia ao(a) analista de atendimento de 22 nivel para
que ele(a) adote as agdes necessarias para corrigir erros e que possa responder de forma assertiva e

com empatia as manifestagoes.
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DESAFIOS DA OUVIDORIA PARA 2022

De maneira geral, no tocante ao ano de 2021, a Ouvidoria-Geral pode afirmar que suas
atividades internas e administrativas, projetos e pautas, foram tocados de forma satisfatéria.
Nomeadamente, fazemos referéncia ao biénio pandémico 2020/2021, no qual foram obtidos
resultados excelentes, frutos de uma organizacdo e gestdo de equipe comprometida com a
manutencdo de padroes de qualidade mesmo diante de mudancas abruptas, demonstrando que a
dinamica de trabalho remoto foi aplicada no dia-a-dia das atividades do setor com éxito, a despeito
dos desafios a serem superados e trabalhados, como a criacdo das novas bases de conhecimento,
capacitacdo e modulacdo de equipe para garantir a participacao social e acesso dos(as) cidaddos(as)

aos programas do governo federal capitaneados pelo Ministério da Cidadania.

De igual modo, ressalta-se que o trabalho da Ouvidoria-Geral se desenvolve em um contexto
de complexidade dos programas e politicas do MC, tais como o novo Programa Auxilio-Brasil, o Novo
Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal, os servicos e beneficios ofertados pela
rede de Assisténcia Social capilarizados por todo o territdrio nacional, dentre outros temas relativos
as Politicas Sociais. Portanto, enfrentamos o desafio constante de receber manifestacdes sobre a
execucdo de servicos prestados diretamente a populacao por parte dos estados e municipios. Nesse
sentido, ressalve-se a complexidade de nossa atuacdo perante as demandas dos(as) gestores(as) e
técnicos(as) estaduais e municipais bem como dos(as) cidaddos(as) que acionam os programas e a¢oes

ministeriais.

Ja sobre a dindmica interna de a¢do da CGOuv é importante frisar o momento de transicao
entre os sistemas de registro de suas manifestacdes. O Sistema de Gestdo de Demandas, conhecido
como SGD sera, aos poucos, substituido pela Plataforma Fala.BR. Esta é mais uma acao da Ouvidoria-
Geral que estd em aderéncia com os normativos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,

dentre eles o Decreto n2 9492, de 5 de setembro de 2018, e a Portaria n2 581 de 9 de margo de 2021.

Sendo assim, é imprescindivel que haja didlogo constante com os pontos focais de ouvidoria
para apresentacao e aperfeicoamento das funcionalidades da Plataforma Fala.BR, bem como de

outros fluxos que possam melhorar o atendimento das demandas de ouvidoria.
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Outro desafio importante no dambito da CGOuv é aumentar a atuacdo do 6rgdo no
acompanhamento das manifesta¢des que chegam através do “Simplifique!”, conforme destacado no

normativo que trata da desburocratizacdo, a saber, o Decreto n2 9.094, de 2017.

Os desafios mencionados acima possuem ligacdo direta com a necessidade que o(a) cidadao(a)
possui atualmente por fluxos de informacdo mais dgeis e dindmicos, considerando o contexto atual da
era digital. E importante estarmos atentos as transformagdes sociais advindas dessa era, ao passo que
também é fundamental realizamos os esforgos para dar acesso ao nosso publico usuario, em sua

maioria vulneravel, a informagdao, mesmo com as dificuldades por ele(a) enfrentadas.

Assim, cumpre destacar a necessidade de ampliacdo e fortalecimento da capacidade de
atuacdo da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania, principalmente no que se refere a equalizacao
constante entre a demanda e a capacidade de atendimento, especialmente em periodos de

atipicidade no volume de manifestagdes.

Cumpre destacar também o fomento ao Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, a
atualizacdo da Carta de Servicos disponibilizada no Portal Gov.BR, a qual é o canal principal de acesso

aos servicos disponibilizados pelo érgao.

Diante da magnitude dos desafios sociais e econdmicos que se apresentaram em 2020/2021,
temos plena clareza de que novos desafios permanecerao repercutindo no trabalho da Ouvidoria-
Geral para os proximos anos. Isso posto, é evidente que as demandas inerentes as politicas publicas
gue sdo recepcionadas na Ouvidoria-Geral, sobretudo em um contexto de impactos sociais e
econdmicos, ndo cessardo com o abrandamento da crise sanitaria da pandemia e o advento do novo

Programa Auxilio Brasil em 2022.

Assim, o ano de 2022 representa um grande desafio no que diz respeito ao atendimento de
uma demanda social mais emergencial. Contudo, o periodo também apresenta oportunidades para
consolidacdo de um atendimento mais célere e informatizado, visando assegurar o pleno atendimento
ao(a) cidadao(a) usuario(a) em suas especificidades, propiciando o controle e a participa¢do social

efetivo.
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