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SUMARIO EXECUTIVO

Atualmente, a Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome (MDS) é a segunda ouvidoria mais demandada da Esplanada dos Ministérios?,
chegando a marca de mais de meio milhdo de registros de manifestacGes na Plataforma
Fala.BR2

No escopo das competéncias definidas no Decreto n2 11.023, de 31 de maio de 2022, coube a
ouvidoria atender tematicas de grande envergadura tais como o Programa Auxilio Brasil,
Programa Crianca Feliz, Cadastro Unico, Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), Bolsa Atleta,
Centros de Treinamento e Pesquisa Para o Alto Rendimento, servicos da Assisténcia Social,
Cuidados e Prevencdo as Drogas, Programa Alimenta Brasil, Programa Cisternas, Lei de Incentivo
ao Esporte, Legado Olimpico, Paradesporto, entre outros.

No exercicio dessas atribuicdes, em 2022, foram recepcionadas 86.322 manifestacOes
pertinentes aos assuntos do MDS, as quais representam um decréscimo de 50% em comparacao
ao exercicio de 2021.

O tempo médio de atendimento das manifestacGes recepcionadas em 2022 foi de
aproximadamente 23,25 dias, representando uma redugdo de 26,79% em relagdo ao ano
anterior (30,4 dias).

Importante ressaltar que desde fevereiro de 2022 a Ouvidoria-Geral adotou o Fala.BR -
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo como canal Unico de registro, triagem
e tratamento das manifestacdes de ouvidoria destinadas ao MDS.

Outras entregas e marcos podem ser verificadas ao longo dos capitulos deste relatério.

Boa leitura!

! Dados do Painel Resolveu CGU (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-
1)
2 Considera a série histérica 2019; 2020; 2021; e 2022.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

®°,
LISTA DE GRAFICOS
Grafico 1 Forca de trabalho da CGOuv
Grafico 2 Quantidade mensal de manifestacdes tratadas, encaminhadas e arquivadas
Grafico 3 Evolucdo das demandas por més
Grafico 4 Demanda encaminhadas do MDS para outros 6rgaos
Grafico 5 Canais de Entrada
Grafico 6 Atendimento telefénico por més
Gréfico 7 Atendimento presencial por més
Gréfico 8 Satisfagdo quanto ao atendimento da Ouvidoria
Gréfico 9 Pedidos de Informacdo transformados em ouvidoria

Gréfico 10 | ManifestacGes prorrogadas por més

Gréfico 11 | Tempo médio de tramitacdo das manifestacdes por més

Gréafico 12 | Demanda encaminhadas ao MDS por outros 6rgaos

Grafico 13 | Orgdos que mais encaminham manifesta¢cdes ao MDS

Gréfico 14 | Percentual de satisfacdo com o atendimento

Gréfico 15 | Manifestantes por UF

Gréfico 16 | Manifestantes por género

Grafico 17 | Manifestantes por raca/cor

Grafico 18 Bases de conhecimento

Grafico 19 | Casos frequentes por categoria

LISTA DE IMAGENS

Imagem 1 Estrutura da Ouvidoria

Imagem 2 Manifestagdes recepcionadas — 2020 a 2022
Imagem 3 Tempo médio de tramitacdo das manifestacGes
Imagem 4 Satisfagdo de Atendimento

Imagem 5 Temas Recorrentes

Imagem 6 Cronograma de implementacdo do Fala.BR




APRESENTAGAD ......cuiuiuieieieiieieiistetstesesesesese s s e assssssssssasssssss s s s s s s esesesesesesesesesesesesesnnas 6
SOBRE A UNIDADE DE QUVIDORIA ........ocooiiiiiiieeteie ettt sttt st et 7
ESTRUTURA DA UNIDADE DE OUVIDORIA .....cootiitiiieniinteienieetenie ettt st 7
Coordenagao-Geral da OUVIHOrA.....ccuueiiiiiiiieeiee et e s e 8
Competéncias da Unidade de OUVIdOria........cceevieeeceeecieeciee et eee e 10
ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2022 .............ccocoovrnrrcrerernnnn 10
(07T =TT e [l = o1 =T I U SR 12
Atendimento TelefOnico ..o 13
Atendimento Presencial ............cooviiiiiiiiiinii e 13
Tipologia das ManifeStagles .....ccevcuiiiiiiiiie ettt e s s e e e bre e e e saaeee s 14
Alteragao de TIiPOolOGIas .........ccoocviiiiiiiiii e 15
Tempo MEdIo de TramitaCa0 ....cccccuiieeeiiiieeciieeeeeeite e e et ee e e erre e e e srre e e sstaeeeeenbeeeeenaeeeas 16
Satisfacdo do AtENAIMENTO ...ccocviiei et eeree e e e 19
TEMAS DAS MANIFESTAGOES .........cocoieieiteieieieeececiete ettt 20
TEMAS FECOITENTES ..oiiiiiiiiiiiiiiii e 20
Programa AUXilio Brasil..............cooociiiiiiiiiiiiciieec e 20
AUXITIO ... e 21
Fraude em Auxilio Emergencial.............ccccoooiiiii i 21
CADASTRO UNICO ...ttt 22
ATENDIMENTO ...ttt ettt sttt st e e bt et e steeaeebesbeeneesbesatensesaeeneeneas 22
BENEFICIOS SOCIAIS...........oouevvieeeereeeieieseie e bbb asse e 23
ASSISTENCIA SOCIAL ..ottt sae e s s snaesans 23
CIDADANIA ...ttt ettt ettt h et s beeat et bt et et sat et e sbe et e sbeeatenbens 23
Perfil oS ManifeStantes......ciiciiiciieecie et et e e nee s 23
SOLUGOES ADOTADAS..........ovveeeeeeeeeteieteteteaeseasasssssssessssesssessssssssssssssssssssssseseseseseanes 26
CANAIS ESPECIFICOS DE MANIFESTAGOES.......ocvoviveeeeeeeeeteteeeteteeeetetee e sesesessss s 26
BASES DE CONHECIMENTO ....cotiiiteiinieetenie ettt sttt st e e sbe et e smee st sae et b eaaenees 26
MAPEAMENTO DOS CASOS RECORRENTES......c.citeienienteiinieeiesieeie e eiee e eee e 27
RELATORIOS TECNICOS E INFORMAGOES ESTRATEGICAS ......couierierieieeineineieeseesensennens 27
CARTA DE SERVICOS E CONSELHO DE USUARIOS............c.ceveueeererererereeeeeeennesenenennns 28
ATUALIZACAO DOS SERVICOS NO PORTAL GOV .....voveeevereeeereestereeeeeeteseeeeeeseseesesssesennns 28
CONSELHO DE USUARIOS .......ooveiieitieecicteae et ses e sesae st es s se s sanaas 29




[ ]
®
L ]

®°,
OUTRAS AGOES EIM 2022..........oeieieeeieeeeeeeeeeee ettt ettt n st n e 29
IMPLEMENTACAO DO FALA.BR PARA RECEBIMENTO, TRIAGEM E TRATAMENTO DE
TODAS AS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA ..ottt 29
DESENVOLVIMENTO DO APLICATIVO CORTEX OUVIDORIA PARA GESTAO DAS BASES DE
CONHECIMENTO E OUTRAS FUNCIONALIDADES ......cccoiiiiiiiiiieiieeeeeee 30
12 PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS INTERNOS DO MDS
........................................................................................................................................ 31
ENCONTRO COM OS PONTOS FOCAIS DE OUVIDORIA ..o 31
DESENVOLVIMENTO DOS PAINEIS GERENCIAIS COM DADOS DO FALA.BR .....ccoeeuene... 31
NOVO ESPACO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL ....uvvvieieeeeeiciireeeee e eeecirrreeee e e eeeeerneeees 32
IMPLANTACAO DA FERRAMENTA DE AVALIACAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL..... 32
CRIACAO DO GRUPO DE TRATAMENTO DE DENUNCIAS: «...vveeeeeeeeeeeeeeee et 32
NOVO FORMATO DE CALIBRAGAO: ......ecuieetieeeeieeeeeeeeetee sttt sttt 32
PLANO DE INTEGRIDADE ...ttt aan 33
PORTARIA N2 143, DE 15 DE MAIO DE 2012: ALTERA AS REGRAS DE VESTIMENTA PARA
ACESSO AO ATENDIMENTO PRESENCIAL ....covvttiieeeeeeiietiieee ettt eeeeeavieee e s e s evenaans 34
1Yo Yo [=1 o X [ s =1 AU T = Lo (<IN RPN 34
FORMAGAO CONTINUADA ... cvieeteeeteeeeee ettt ettt sttt st sttt st enens 34
DESAFIOS FUTURODS ... .o 35




APRESENTAGAO

O presente Relatério de Gestdao consolida informacdes sobre as manifestacdes tipicas
de Ouvidoria (sugestdes, denuncias, comunicacdes, reclamacdes, elogios, solicitacbes de
providéncias e demandas de simplificagcdo de servicos publicos), registradas por usuarios(as) de
servicos publicos no ano de 2022 em nossos canais de atendimento.

As unidades de ouvidorias representam importante elo de interacdo entre o Estado e
os(as) beneficiarios(as) das politicas publicas. Dentre nossos objetivos destacam-se a promogdo
da participacdo do(a) cidaddo(a) na administragao publica, cooperacdo com outras entidades de
defesa do(a) usuario(a), garantindo o aperfeicoamento na prestagdo dos servicos, a mediacdo e
a conciliacdo entre o(a) usuario(a) e o poder publico.

No ambito dos érgdos de assisténcia social, tal atividade se mostra ainda mais sensivel,
haja vista o cendrio de vulnerabilidade social no qual os beneficidrios(as) das politicas e
programas estdo inseridos(as).

Por forca da Portaria MC n2 670, de 2021, compete a Coordenacdo-Geral da Ouvidoria
(CGOuv) assegurar o adequado tratamento das manifestacdes de Ouvidoria recebidas, em
consonancia com a Lei n2 13.460, de 2017, que dispGe sobre a participacdo, a protecdo, e a

defesa dos direitos dos(as) usuarios(as) dos servicos publicos da administracdo publica.

A mesma Lei estabelece em seu artigo 14, inciso Il, que as Ouvidorias Publicas deverdo
elaborar, anualmente, Relatdrio de Gestdo.

Dessa forma, a construgdo desse relatério, além de atender a exigéncia legal, demonstra
a importancia em se estabelecer e fortalecer a atuagao institucional da Ouvidoria enquanto
fomentadora estratégica de melhorias de processos, motivada pela participagdo de
cidaddos(ds), gestores(as) e beneficiarios(as)/usuarios(as) das politicas e programas do
Ministério.




.
SOBRE A UNIDADE DE OUVIDORIA

ESTRUTURA DA UNIDADE DE OUVIDORIA

Criada com a Lei n2 13.844, de 18 de junho de 2019, a Ouvidoria-Geral do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome é vinculada ao Gabinete do
Ministro e assumiu a funcdo de coordenar os servicos de Ouvidoria, de Central de

Relacionamento e de Transparéncia e Acesso a Informagdo das pastas de Desenvolvimento
Social e de Esporte, além das demandas internas referentes ao érgao.

Durante o ano de 2022 a Ouvidoria-Geral disp0s da estrutura criada pelo Decreto n2
11.023, de 31 de marcgo de 2022:

Imagem 1 — Estrutura da Ouvidoria®

Realiza a supervisdo técnica das atividades,
assessoramento das pautas de representagao
institucional, participagdo em comités, articulagdo com
as areas técnicas e didlogo com a Ouvidoria-Geral da

E a unidade responsavel por
receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as
manifestagdes de Ouvidoria
(sugestdes, dentincias,
comunicagoes, reclamacgoes,
elogios, solicitagoes de
providéncias e demandas de
simplificacdo de servigcos
publicos), acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo
das manifestages de usuarios
(as) sobre as politicas, programas
e acdes desenvolvidas pelo
Ministério da Cidadania.

Fonte: CGOuv.

Unido (OGU).

E a unidade responsavel por
informar e esclarecer duvidas a
respeito das agGes, programas e
projetos aos (as) usuarios (as) e
gestores (as) e técnicos (as) das

politicas sob a guarda do
Ministério da Cidadania.

E a unidade responsavel por
promover e fomentar a
transparéncia ativa, bem como
recepcionar e tratar os pedidos de
acesso a informagéo,
monitorando o cumprimento dos
prazos e a qualidade das
respostas, promovendo agdes
necessarias a sensibilizacdo das
unidades integrantes no
Ministério da Cidadania.

Importante considerar que a nova estrutura da Ouvidoria foi instituida nos termos do
Decreto n? 11.339, de 12 de janeiro de 2023.

O presente Relatério consolida especificamente as

informagdes de

atendimento da Coordenagao-Geral da Ouvidoria, uma vez que esta é a unidade
responsavel por tratar as manifestagdes de natureza tipica de Ouvidoria.

3 Decreto n? 11.339, de 12 de janeiro de 2023.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11339.htm#:~:text=DECRETO%20N%C2%BA%2011.339%2C%20DE%201%C2%BA%20DE%20JANEIRO%20DE%202023&text=Aprova%20a%20Estrutura%20Regimental%20e,comiss%C3%A3o%20e%20fun%C3%A7%C3%B5es%20de%20confian%C3%A7a.

COORDENAGCAO-GERAL DA OUVIDORIA

A Coordenacdo-Geral da Ouvidoria é quem realiza os servicos de ouvidoria promovendo
o tratamento adequado das manifestacGes recebidas. Dessa forma, pertence ao Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo federal (Sisouv). Esse sistema é composto pelo érgao central e
pelas unidades setoriais. a Controladoria-Geral da Unido (CGU), atua por meio da Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), como érgao central, e as ouvidorias atuam como unidades setoriais.

A CGOuv é composta por uma equipe de 26 colaboradores(as), dentre servidores(as),
estagiarios(as) e terceirizados(as) lotados(as) no Ministério para desempenhar as seguintes
atribuicOes: recepcgdo e tratamento das manifestacgdes, articulacdo e aproximagdo com as areas,
acompanhamento e fiscalizagdo da qualidade do atendimento, além das a¢des nas agendas de
integridade, participacdo social e governanca.

Grafico 1 - Forga de trabalho da CGOuv
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Fonte: CGOuv.

No tocante a area de formacgdo os(as) integrantes da equipe possuem nivel superior
completo, exceto os(as) estagidrios(as). Quanto a area de formacgdo, é possivel verificar um
maior niumero de profissionais em areas correlatas da administragdo.




Grafico 2 — Niveis de Escolaridade
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COMPETENCIAS DA UNIDADE DE OUVIDORIA

No escopo das competéncias definidas no Decreto n? 11.023, de 31 de maio de 2022,
coube a ouvidoria atender tematicas de grande envergadura tais como o Programa Auxilio Brasil,
Programa Crianca Feliz, Cadastro Unico, Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), Bolsa Atleta,
Centros de Treinamento e Pesquisa Para o Alto Rendimento, servicos da Assisténcia Social,
Cuidados e Prevencdo as Drogas, Programa Alimenta Brasil, Programa Cisternas, Lei de Incentivo
ao Esporte, Legado Olimpico, Paradesporto, entre outros. Nesse contexto, com destaque
também as alteragdes normativas e de sistemas e programas estruturantes que repercutiram
nas acOes da Ouvidoria-Geral, foi formulado estratégias para integrar e ajustar as equipes, 0s
assuntos, os fluxos de trabalho e outros aspectos de gestdo da unidade.

ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2022

O atendimento as manifestagGes dos(as) usuarios(as) de servigos publicos é a atividade
primdria da Ouvidoria. Na qualidade de unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, a Ouvidoria do MDS compete receber, dar o devido tratamento e responder
as manifesta¢des de toda a sociedade, nos termos do que dispdem a Lei n? 13.460/2017, o
Decreto n2 9.492/2018 e a Portaria CGU n2 581/2021.

No exercicio dessa atribuicdo, em 2022, foram recepcionadas 86.322 manifestacdes
pertinentes aos assuntos do MDS, as quais representam um decréscimo de 50% em comparag¢ado
ao exercicio de 2021.

Imagem 2 - Manifestagdes recepcionadas — 2020 a 2022*
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Fonte: CGOuv.

4 As quantidades de manifestac¢des registradas estdo vinculadas a data de extragdo: 05/01/23.
Os numeros podem variar més a més, tendo em vista que no Fala.BR ha a possibilidade de outros érgaos
encaminharem, a qualquer tempo, manifestacbes com diferentes datas de registro ao Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.




Gréfico 3 — Evolu¢do das demandas por més®
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Fonte: CGOuv.

Ha que se observar, contudo, que a Ouvidoria do MDS também recepciona
manifestagdes cujos assuntos sdo relacionados a outros drgaos e entidades da Administragdo
Publica. Nesse sentido, dispde o Decreto n? 9.492/2018 onde as unidades de ouvidoria, ao
receber manifestacdo sobre matéria alheia as suas competéncias, as encaminhara a unidade do
Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas. Alguns dos exemplos
frequentes sao as manifestagGes sobre o Beneficio de Prestagdo Continuada, Auxilio Defeso e o
Beneficio Emergencial de Preservacdo do Emprego e Renda (BEM).

O encaminhamento de manifestacOes para outros 6rgdos também é tema relevante
para compreensdao da expressiva quantidade de manifestagcdes recebidas, bem como o
dimensionamento da forga de trabalho, visto que tais manifestacdes demandam uma analise
prévia para identificacdo do tema e do respectivo érgdo responsavel. Sobre isso, 6.143
demandas registradas em 2022 foram reencaminhadas para outros érgaos:

> Dados do Painel Resolveu CGU (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-

1). Extraidos em 05/01/2023.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

Grafico 4 — Demanda encaminhadas do MDS para outros 6rgaos®
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MTur - Ministério do Turismo (Turismo e Cultura)
MEC — Ministério da Educacao

CEF — Caixa Econdmica Federal
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Fonte: CGOuv.
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Quanto aos canais de entrada, cabe mencionar que a ouvidoria atende seu publico pelos
seguintes canais: telefone (121); carta; formulario eletrénico; e atendimento presencial.

E relevante informar gue, em cumprimento ao Decreto n? 9.492/2018 e a Portaria CGU
n? 581, de 2021, desde fevereiro de 2022, a Ouvidoria-Geral adotou o Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo como canal Unico de registro, triagem e
tratamento das manifestacGes de ouvidoria destinadas ao MDS. Essa mudanca sera apresentada
com maiores detalhes na pdagina 30 deste Relatdrio.

Grafico 5 — Canais de Entrada

0%

18
0%

247
0%

Fonte: CGOuv.

M Internet

m telefone
carta
e-mail

H Presencial

m Outros

B WhatsApp

H Facebook

6 Dados do Fala.BR. Extraidos em 05/01/2023.
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Cabe ressaltar que em alguns casos as manifestacGes sdo registradas por outras
unidades de ouvidoria e posteriormente encaminhadas ao MDS, de forma que diversos canais
de atendimento podem ser verificados.

ATENDIMENTO TELEFONICO

O canal de atendimento telef6nico representa a forma mais acessivel de entrar em
contato com a Ouvidoria, visto que a ligagdo pode ser realizada, sem custos, de qualquer regido
do Brasil. As ligacOes sdo atendidas pela empresa de Contact Center contratada nos termos do
Contrato n? 21/2018. Dessa forma, listamos abaixo o quantitativo de ligacdes atendidas na
célula de ouvidoria da Central de Relacionamento:

Gréfico 6 — Atendimento telefénico por més’

Fonte: CGOuv.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Em abril de 2022 o atendimento presencial foi retomado apds o abrandamento da
Pandemia da Covid-19. Para tanto, disponibilizamos o espaco e os equipamentos necessarios na
Ouvidoria-Geral para o acolhimento dos(as) manifestantes e o registro de suas manifestacgoes.
Também foi desenvolvida ferramenta eletrGnica a qual mede a avaliacdo da qualidade do
atendimento presencial.

7 Dados do SGD. Extraidos em 05/01/2023.




Gréafico 7 — Atendimento presencial por més®
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Fonte: CGOuv.

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

De acordo com a Lei n2 13.460, de 2017, as manifesta¢des de ouvidoria sdo segmentadas
em cinco tipologias:

e Reclamagao: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servigo;

e Solicitagao de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte dos érgdos
e das entidades da administragdo publica federal;

e Denlncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes;

e Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formula¢do de proposta para o aprimoramento dos
servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal;

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido. Na Plataforma Fala.BR ha ainda os tipos:

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

8 Dados do SGD. Extraidos em 05/01/2023.




e Comunicagdo: conforme o art. 23, § 22, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de
irregularidade é uma demanda de origem anOonima que comunica possiveis

irregularidades com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se
configurar uma manifestacdo no conceito adotado pela Lei n? 13.460/2017, a
comunicac¢do ndo é passivel de acompanhamento pelo seu(sua) autor(a), ja que optou

por ndo se identificar.

Assim, ao analisarmos os registros do ano de 2022, a maioria das manifestaces

recepcionadas via Fala.BR pela Ouvidoria-Geral e SGD foram dos tipos “Reclamacdo” e

“Solicitagdo”, conforme apresentado no grafico a seguir:

Fonte: CGOuv.

Gréfico 8 — Tipologia das manifestacées’®
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A alteragdo das tipologias é fundamental para a adequada classificagao e tratamento

das manifestag¢bes, j4 que, a depender da tipologia da manifestacdo, sera submetido a

determinada esteira de tratamento. Sobre isso, cabe destacar o total de 9.018 de manifestacdes

registradas como “pedido de acesso a informagdao”, que foram transformadas em outras

tipologias:

°Dados do Painel Resolveu CGU (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1)
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Grafico 9 — Pedidos de Informag3o transformados em ouvidoria®®
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Fonte: CGOuv.

TEMPO MEDIO DE TRAMITACAO

O tempo médio de atendimento das manifestacGes recepcionadas em 2022 foi de
aproximadamente 23,25 dias, ou seja, dentro do prazo estipulado pelo Artigo 16 da Lei n?
13.460/2017, o qual estabelece que a Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final
ao(a) usuadrio(a) observado o prazo de 30 (trinta dias), prorrogavel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo. Hd manifestagGes que apresentam situagdes mais complexas e
necessitam de extensdo do prazo para analise e conclusdo, sendo imprescindivel a prorrogac¢ao
do prazo de atendimento.

Imagem 3 - Tempo médio de tramitacdo das manifesta¢des™*
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Fonte: CGOuv.

Ao longo do ano de 2022 a ouvidoria envidou todos os esfor¢os para redug¢dao do tempo
médio de tramitagcdo das manifestagOes, principalmente pela diminuigdo no quantitativo de
prorrogacoes:

10 Dados da API do Fala.BR. Extraidos em 05/01/2023.
11 Dados do Painel Resolveu CGU (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-
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Grafico 10 — ManifestagOes prorrogadas por més
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Fonte: CGOuv.

Como consequéncia da redugdo no quantitativo de manifestagdes que foram
prorrogadas, houve reducdo expressiva no tempo médio de tramitacdo das manifestacGes ao
longo do segundo semestre de 2022.

Grafico 11 — Tempo médio de tramita¢do das manifestagdes por més'?
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Fonte: CGOuv.

Ademais, outro fator que influencia no tempo médio de tramita¢do das manifestac¢des,
diz respeito as demandas que s3do registradas junto a outros o6rgdos, e posteriormente
encaminhadas ao MDS, bem como as demandas que sdo registradas como pedido de acesso a
informacgdo que sdo posteriormente reclassificadas como demanda de ouvidoria.

12 Dados do Painel Resolveu CGU (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1)
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Grafico 12 - Demanda encaminhadas ao MDS por outros 6rgdos*?
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Fonte: CGOuv.

Note-se que o Ministério da Economia - ME e a Empresa de Tecnologia e Informagdes
da Previdéncia - DATAPREV sdo os drgdos que mais recebem e encaminham manifesta¢des de
competéncia do entdo Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a

Fome:
Grafico 13 — Orgdos que mais encaminham manifestagdes ao MDS**
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Fonte: CGOuv.
13 Dados do Fala.BR. Extraidos em 05/01/2023.
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SATISFACAO DO ATENDIMENTO
Uma das principais informacdes do “Painel Resolveu?” sdao os resultados da pesquisa de
satisfacdo realizadas nas unidades de ouvidoria.

Ao final de toda manifestacdo do Fala.BR, é disponibilizado ao(a) usuario(a) um breve
questionario de satisfagcdo quanto ao atendimento prestado. Em consulta ao painel realizada em
04 de janeiro de 2023, apurou-se os resultados a seguir:

Imagem 4 — Satisfa¢ido de Atendimento®

& &

30% 27% 43%

2020 2021 2022

Fonte: CGOuv.

Com o intuito de aferir a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, sdo
realizadas pesquisas de satisfacdo com os(as) cidaddos(as) que entraram em contato com a
unidade por meio dos canais de telefonia e presencialmente.

Conforme metas pactuadas no Planejamento Interno da Ouvidoria, foram realizadas
acOes de revisdo dos fluxos e das bases de conhecimento, visando, em especial, a melhoria dos
niveis de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria.

Gréfico 14 — Percentual de satisfagio com o atendimento'®

— 54,98 54,75

4211 4485 4132 44,01 44,09 46,83 47,09
’ ’ 38,97
36,59 35,71
<O <© o Q -0 o o o * * * *
& & & ¥ @& § ¢ S &
@ K S ? & S N ©
& X S S L
2 o 2 Q,(Q
S &

Fonte: CGOuv.
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TEMAS DAS MANIFESTAGCOES

TEMAS RECORRENTES

Cabe mencionar também que para realizar um aprofundamento das analises dessas
demandas, sendo necessario considerar as manifestaces registradas na Plataforma Fala.BR, a
qual ndo permite a customizagao dos assuntos diretamente pela unidade de ouvidoria.

Assim, s3o utilizados os subassuntos® e as tags* para caracteriza¢do das manifestacdes,
conforme a arvore de classificacdo elaborada pela prépria equipe de analistas da CGOuv. Com
isso, é possivel realizar a extragdo dos dados com um tépico de referéncia. Assim, abaixo
apresentamos os tépicos mais demandados relativos aos trés tipos de manifestacdo mais
recebidos em 2022:

Imagem 5 — Temas Recorrentes?’
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Fonte: CGOuv

PROGRAMA AUXILIO BRASIL

Em agosto de 2021, foi publicada a Medida Proviséria n2 1.061, que instituiu o Programa
Auxilio Brasil. Trata-se de programa social de transferéncia direta e indireta de renda destinado
as familias em situagdo de pobreza e de extrema pobreza em todo o pais.

Em relagcdo ao Auxilio Brasil, é possivel verificar que a maioria dos questionamentos
estdo relacionados a situacdo do beneficio, em reclamagdes do ndo recebimento do beneficio

&

17 Dados da API do Fala.BR. Extraidos em 05/01/2023.
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(11.311 manifestag¢des). O ndo recebimento pode ser decorrente de suspensdes e bloqueios no
beneficio, ou por conta da lista de espera para habilitacdo e concessao.

Podemos destacar que o aumento desse tipo de manifestacdo ocorreu no més de maio
de 2022, atingindo os maiores patamares em agosto (1868 manifestacdes) e outubro de 2022
(1752 manifestagGes).

AUXiLIO

Sobre o tema Auxilio, cabe destacar as manifestacdes relacionadas ao Auxilio
Emergencial (AE), num total de 10.402 manifesta¢des, sendo 7.142 no primeiro semestre e
3.270 no segundo semestre.

Cumpre mencionar que o Auxilio Emergencial (AE) foi criado como estratégia para
atenuar a crise econGmica decorrente da pandemia de COVID-19. A iniciativa do Poder
Legislativo baseou-se no pleito da sociedade civil organizada e em ac¢ées de transferéncia de
renda emergencial a populacdo em razdo da pandemia implementadas em varios paises do
mundo.

Assim, mesmo ap0ds a finalizacdo dos calendarios de pagamento do AE, alguns/algumas
cidaddos(ds) procuraram o Ministério para solicitar o beneficio ou liberacdo de parcela
bloqueada. Parte dos questionamentos dos cidaddos alegavam supostas divergéncias nas bases
de dados que serviram para elegibilidade e bloqueio de beneficios.

Durante o ano de 2022 também ocorreu o pagamento de beneficios retroativos para
homens chefes de familias, que ficou conhecido como AE monoparental. Sobre essa tematica
podemos verificar 341 manifestacdes nas quais solicitaram o recebimento desse retroativo.

Ainda na tematica auxilio, podemos destacar as manifestacdes relativas ao Auxilio Gas
dos Brasileiros (968 manifestagcdes), sobre o auxilio gas, a grande maioria das manifesta¢des
estdo relacionadas com o ndo recebimento do beneficio.

FRAUDE EM AUXILIO EMERGENCIAL

O assunto “Fraude em Auxilio Emergencial” foi criado pela Controladoria-Geral da Unido
para categorizacdo de eventuais fraudes na concessdao do Auxilio Emergencial. Sobre isso,
podemos verificar que as manifestacdes de suposto recebimento indevido foram as mais
recorrentes (1.314 manifestagdes).

O segundo tema mais solicitado diz respeito ao cadastro, supostamente, realizado por

terceiro (1.086 manifestacGes), situacdes nas quais o(a) manifestante informa que seus dados

foram utilizados por terceiros para recebimento do beneficio.
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Para tratamento desses casos, foi estabelecido fluxo direto com a Secretaria de Gestdo
e Avaliagdo da Informagdo - SAGI, para verificagdo dos indicios de fraude e eventuais
comunicag0es aos érgdos de investigacdo e persecucdo penal.

CADASTRO UNICO

0 Cadastro Unico é o registro que permite ao governo saber quem s3o e como vivem as
familias de baixa renda no Brasil. Ele foi criado pelo Governo Federal, mas é operacionalizado e
atualizado pelas prefeituras de forma gratuita. Ao se inscrever ou atualizar seus dados no
Cadastro Unico, vocé pode se inscrever para participar de varios programas sociais. Cada
programa tem uma exigéncia diferente, mas o primeiro passo é ter sempre seu cadastro
atualizado.

Em marco de 2022 foi criado o aplicativo do Cadastro Unico, um novo canal que
possibilita o pré-cadastro para aqueles(as) que ndo estdo cadastrados e que desejam se
cadastrar. E uma etapa inicial para que as familias ser incluidas no Cadastro Unico, sendo
necessario comparecer a um posto de atendimento do Cadastro Unico no seu municipio no
prazo de 240 dias para confirmar e complementar os dados da familia.

A maioria das demandas recebidas sobre o Cadastro Unico est3o relacionadas com a
atualizag¢do do cadastro (541 manifesta¢des). Ademais, podemos registrar as demandas de
dificuldade de atendimento (503 manifestacbes) e dificuldade de agendamento (127
manifestacoes).

Por ser a porta de entrada para diversas politicas e programas governamentais, outros
assuntos sdo vinculados ao cadastro Unico, dos quais podemos citar: Carteira do Idoso (107
manifesta¢des); ID Jovem (45 manifestagbes); e Tarifa Social de Energia Elétrica (34
manifestac¢des); e Renegociacdo do Fies (16 manifestacdes).

ATENDIMENTO

Quanto ao tema atendimento, consta que a maioria das manifestacGes dizem respeito
a dificuldade de atendimento na Central de Relacionamento (833 manifestagdes). Acerca disso,
os manifestantes sdo orientados quantos aos demais canais de atendimento da Central de
Relacionamento, em especial o aplicativo Telegram. Também sdo verificadas manifestacoes de
dificuldade de atendimento no CRAS (578 manifestagGes).




BENEFICIOS SOCIAIS

Na temadtica dos beneficios sociais podemos verificar um leque de politicas e programas
gue eventualmente sdo prestados diretamente por outros entes federados, dentre os quais a
assisténcia a crianca e adolescente, auxilio gas, beneficios emergenciais e etc. Na maioria dos
casos as respostas dessas demandas consistem na indicacdo dos drgdos responsdveis por cada
um dos servigos e programas.

ASSISTENCIA SOCIAL

Dentro do tema da assisténcia social podemos verificar uma maior recorréncia da
temdtica de gestdo de fundos e transferéncias (111 manifestacGes). Duvidas sobre a
programacao e aplicacdo de recursos destinados a assisténcia social sdo exemplos que foram
verificados. Nessa tematica, também sdo verificadas manifestacdes sobre a atuacdo dos Centros
de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS. Sobre o atendimento do CRAS verificam-se pleitos
de reclamacdo quanto a infraestrutura, bem como supostas irregularidades no cadastramento
de beneficidrios (5 manifestagdes).

CIDADANIA

Dentro da tematica cidadania podemos verificar assuntos de outras pautas tratadas pelo
entdo Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, como
esporte (14 manifestagdes); cuidado e prevencdo as drogas (16 manifestacGes); bolsa atleta (8
manifesta¢des) e comunidades terapéuticas (5 manifestagoes).

PERFIL DOS MANIFESTANTES

A Ouvidoria do MDS, conforme apresentado anteriormente, atua no didlogo entre o(a)
cidaddo(d) e o Ministério, cabendo a ela receber, examinar e encaminhar denuncias,
reclamacgoes, elogios, sugestdes, solicitacGes de informacdo 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 Aquisicdo 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 manifesta¢do no
Fala.BR (tanto as recebidas via telefonia quanto as registradas diretamente pelo(a) cidaddo(a)
no Fala.BR e carta), sdo solicitados ao(a) cidadao(a) alguns dados a fim de coletar informacdes
sobre o perfil da populacdo que demanda o Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome. Esse detalhamento possibilita que a linguagem de resposta seja

pensada a partir da realidade dos(as) demandantes, bem como um melhor direcionamento as
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areas técnicas e, consequentemente, eventuais melhorias na gestdo das politicas publicas do

MDS.

O levantamento de informacdes acerca do perfil do(a) cidaddo(a) que entra em contato
com a Ouvidoria do MDS é realizado através do “Painel Resolveu?”, disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU). Essas informagbes 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) cidad3o(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 informagdes.

Ainda assim, consideramos relevante apresentar os dados levantados a respeito do
publico que opta por preencher as informacdes acerca de seu perfil ao registrar sua

manifestacdo no Fala.BR.

Em 2022, 60,4% das manifestacGes recebidas através do Fala.BR foram oriundas do
estado de S3o Paulo. Em seguida, temos Rio de Janeiro com 6,17% e Bahia com 3,92% das

manifestagoes.

Gréfico 15 — Manifestantes por UF®

Fonte: CGCOuv.
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Das pessoas que optaram por preencher as informagdes, também é possivel verificar
qgue cerca de 16.124% sao mulheres e 6,7% sao homens, dado que ainda se conecta com a
realidade do prdprio 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 orientacdes 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.

Grafico 16 — Manifestantes por género
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Apenas 26,09% das pessoas que registraram manifestacdao no Fala.BR optaram por
responder o questionamento sobre raca e cor. Desse total, 12,09% se declararam pardas, 9,59%
brancas, 3,77% pretas, 0,48% amarelas e 0,17% indigenas, como é possivel observar no quadro
abaixo.

Grafico 17 — Manifestantes por raga/cor
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SOLUCOES ADOTADAS

CANAIS ESPECIFICOS DE MANIFESTAGCOES

Para melhor recepcdo e triagem das manifestacGes, foram criados os canais especificos
de recebimento de manifesta¢des, na Plataforma Fala.BR. A construcdo dos canais é realizada
pela Controladoria -Geral da Unido e consiste em link que filtra o drgao, o assunto e a tipologia
da manifestacdo. Assim, foram criados os seguintes canais:

e Fraude em Auxilio Emergencial;

e Gestdo de Fundos e Transferéncias;
e App do CADUnico;

e LGPD.

BASES DE CONHECIMENTO

A Ouvidoria do MDS disp6e como ferramenta a base de conhecimento que é uma
plataforma em que constam as respostas elaboradas pela Ouvidoria e validadas com os pontos
focais das unidades técnicas desse Ministério, sendo que essas respostas criadas sdo de acordo
com as manifestagdes mais frequentes e respostas recorrentes das areas técnicas do MDS.

Atualmente, sdo 236 respostas validadas que tem como objetivo dar agilidade e otimizar
o tempo das respostas aos(as) cidaddos(ds) e ndo sobrecarregar as areas técnicas com
manifesta¢des passiveis de tratamento por meio de consultas aos sistemas ou a partir de
informacgdes padronizadas.

Grafico 18 — Bases de conhecimento
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MAPEAMENTO DOS CASOS RECORRENTES

A ferramenta Casos Frequentes visa diagnosticar e entender a jornada do usudrio das
politicas publicas ministeriais, os motivos e as dificuldades pelas quais os(as) cidadados(as) que
procuram a Ouvidoria enfrentam, bem como identificar os casos mais recebidos por esta
Ouvidoria.

ApOs a identificacdo desses casos, sdo construidas narrativas (descricdo do caso) e
insercdo dos procedimentos necessarios para o tratamento da manifestagdo. As narrativas sdo
indexadas e categorizados no Cdrtex, conforme o tipo de manifestacdo e categoria do
manifestante. Atualmente, existem 47 casos recorrentes, que sao interligados com a Base de
Conhecimento.

Grafico 19 — Casos frequentes por categoria
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Fonte: CGOuv.

RELATORIOS TECNICOS E INFORMACOES ESTRATEGICAS

Os relatérios técnico-gerenciais, juntamente com os boletins mensais, visam apresentar
aos (as) gestores (as) das unidades técnicas do MDS os questionamentos recebidos por meio das
manifesta¢des recepcionadas pela Ouvidoria e recomendar eventuais mudangas buscando a
melhoria dos servigos publicos ofertados ao(a) cidaddo(d). Em 2022, a Ouvidoria-Geral trabalhou
com informagdes, instrumentos de disseminagdo tempestiva de dados importantes para a
gestdo das politicas e programas do MDS, que foram circulados via Sistema Eletronico de
Informagdes (SEI) para as dareas relacionadas ao programa ou politica de referéncia. A
necessidade de produc¢do de uma informacdo é detectada através de diferentes parametros:
alta de manifestagdes sobre um assunto especifico, conteldo recebido que ainda nao tinha sido
detectado pelo Ministério, noticias apresentadas pela midia, etc.




A Lein?13.460, de 2017 estabelece como atribuicdo fundamental das ouvidorias propor ~ *

aperfeicoamentos na prestacao dos servicos. Nesse sentido, a Ouvidoria utilizou os relatérios
técnico-gerenciais e suas Informagdes como dispositivos de apresentacdo de dados e
informacgbes quantitativas e qualitativas como subsidios a elaboracdo de recomendacées e
propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servicos. A seguir estdo listados esses
relatérios:

e Informagdo 1 (71000.000127/2022-91): sobre as manifestacbes recebidas que tratam
de instabilidades verificadas no site de devolugao de valores do Auxilio Emergencial COVID-
19, entre 24/11/2021 e 29/12/2021, enviado em 04/01/2022.

e Informacgdo 2 (71000.001344/2022-06): versa a respeito das manifestacdes relativas ao
Programa Auxilio Brasil (PAB) recebidas entre 01/02/2022 e 11/04/2022, enviado em
28/04/2022.

e Informagdo 11 (71000.034584/2022-89): trata-se de Informac¢do da Ouvidoria sobre as
manifestagOes relativas aos procedimentos de restituicio de valores em razdo de
pagamento indevido ou de maior devolu¢do do Auxilio Emergencial enviado em 01/08/2022.

e Informagdo 12 (71000.072566/2022-03): sobre as manifestacdes relativas ao
atendimento nos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), no periodo de
01/01/2022 a 30/06/2022, recepcionadas no canal da Ouvidoria do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR.

Ademais, sempre atenta as demandas da sociedade a Ouvidoria-Geral realizou varias
reunides com as areas técnicas do Ministério com o intuito de ajustar os fluxos e informacdes a
serem prestadas para o(a) cidadao(a).

CARTA DE SERVICOS E CONSELHO DE USUARIOS

ATUALIZAGAO DOS SERVICOS NO PORTAL GOV

O Portal Gov.br, langado em agosto de 2019, incorporou o antigo Portal de Servicos do
Governo Federal, passando a ser oficialmente a Carta de Servigos ao(a) Cidad&do(d) de todos os
orgdos e entidades do Poder Executivo Federal, com a publicacdo da Lei n2 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 servigos e, para tanto, cada drgao e entidade federal
deve ter pelo menos um(a) servidor(a) responsavel por cadastrar os seus servicos e por atualiza-
los periodicamente.

As alteragdes relativas ao Portal de Servigos do Governo Federal (Gov.br) no ambito
do MDS - inser¢ado, atualizagdo e monitoramento dos servigos do Ministério do Desenvolvimento

e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome - estdo sob responsabilidade da Coordenacao-

Geral da Ouvidoria.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm
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Ao longo do ano de 2022 houve intenso trabalho de revisdo e atualizacdo da Cartade  *

Servicos, o que culminou em 65 servicos do MDS indexados no Portal Gov.br.

CONSELHO DE USUARIOS

Sobre a tematica da protecdo dos usudrios dos servicos publicos, cabe destacar que
desde 2021, foram implementados 23 Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos, bem como
realizadas 34 Consultas Publicas sobre os servicos publicos prestados pelo Ministério.

A Ouvidoria-Geral produziu o Relatério de Implementacdo do Conselho de Usuarios,
que tem como objetivo compartilhar a metodologia e as estratégias utilizadas nas atividades
relacionadas ao Conselho de Usuérios do Servigos Publicos do MDS, bem como apresentar os
resultados obtidos no engajamento de conselheiros(as) na Plataforma, conforme disposto no
art. 59 da Portaria n2 581, de 2021.

Dessa forma, o referido relatério foi encaminhado paras as unidades técnicas desta
Pasta para conhecimento e divulgacdao, bem como esta publicizado em transparéncia ativa, por
meio do link: https://www.gov.br/cidadania/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/relatorios-
1/RelatorioConselhodeUsuariosVersoFinal.pdf.

A Ouvidoria, em parceria com a Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informacdo (SAGI),
desenvolveu recurso educacional direcionado ao publico-alvo das politicas e servicos do MDS,
para as pessoas que tenham interesse em se tornar conselheiras desses servigos. O recurso
educacional foi realizado na modalidade de animagao, e dividida em quatro partes:

e Video 1 - Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos

e Video 2 - Como sdo definidos os servicos a serem avaliados pelos usuarios e
usudrias dos Conselhos de Usudrios dos Servicos Publicos?

e Video 3 - Quem pode fazer parte dos Conselhos de Usudrios?
e Video 4 - Qual o papel do conselheiro e da conselheira?

Os videos explicativos sobre o Conselho de Usudrios dos servigos publicos do MDS estdo
disponiveis no link:

https://novoead.cidadania.gov.br/red/165? mkey=badiu.tms.my.studentfviewdefault.index

OUTRAS ACOES EM 2022

IMPLEMENTAGAO DO FALA.BR PARA RECEBIMENTO, TRIAGEM E
TRATAMENTO DE TODAS AS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

Em fevereiro de 2022, o MDS passou a tramitar todas as manifestacGes de ouvidoria
pela Plataforma Fala.BR. Tal acdo visa atender integralmente a regulamenta¢do da OGU/CGU



https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.gov.br/cidadania/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios-1/RelatorioConselhodeUsuariosVersoFinal.pdf
https://www.gov.br/cidadania/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios-1/RelatorioConselhodeUsuariosVersoFinal.pdf
https://novoead.cidadania.gov.br/red/165?_mkey=badiu.tms.my.studentfviewdefault.index
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sobre o recebimento e tratamento de manifestagdes, ou seja, a Portaria n2 581, de 09 de marco
de 2021. Atualmente todas as areas técnicas do MDS estdo cadastradas, ambientadas e utilizam
a Plataforma. As vantagens de ter um canal Unico para recepcionar as manifestacdes de

ouvidoria sdo inumeras, dentre elas, maior volume de atendimento, velocidade na resolugao
das demandas, inteligéncia de dados, melhor gestdo das manifestacdes, relatdrios gerenciais
mais detalhados, etc.

Imagem 6 — Cronograma de implementag¢ao do Fala.BR

Reunido preparatdria para unificagdo dos canais de entrada das manifestagdes de

NOVEMBRO, 2021 .
Ouvidoria

DEZEMBRO, 2021 Apresentagdo do roteiro de atendimento telefénico com registro no Fala.BR

Inicio do Projeto Piloto de registro, no Fala.BR, das manifestagdes recepcionadas no canal
de telefonia

DEZEMBRO, 2021 Cadastro dos operadores da célula de Ouvidoria no Fala.BR

DEZEMBRO, 2021

DEZEMBRO, 2021 = Treinamento de utilizacdo do Fala.BR para os operadores da célula de Ouvidoria

DEZEMBRO, 2021 Implantagdo do uso do Fala.BR para registros oriundos do Canal de Telefonia

JANEIRO, 2022 Mudanga no fluxo de tratamento de cartas - cadastro direto no Fala.BR

JANEIRO, 2022 Execucdo Piloto - tramitagdo no Fala.BR para areas técnicas - Piloto com COGER e CETICA

JANEIRO, 2022 Reunides de apresentagdo da tramitagdo no Fala.BR - para areas técnicas

Inicio do tratamento/tramita¢do das manifestacdes direto no Fala.BR pela equipe de 22
nivel - data de corte fev/22

FEVEREIRO, 2022 Alinhamento Arvore de Classificacdo Fala.BR

FEVEREIRO, 2022

FEVEREIRO, 2022 Apresentacio Nova Arvore de Classificagdo

Equipe de 22 Nivel assume integralmente o tratamento de manifestagdes no Fala.BR -
exceto denuncias

NOVEMBRO, 2022 : Criagdo do Grupo Exclusivo de Tratamento de Denuncias

OUTUBRO, 2022

Fonte: CGOuv.

DESENVOLVIMENTO DO APLICATIVO CORTEX OUVIDORIA PARA GESTAO DAS
BASES DE CONHECIMENTO E OUTRAS FUNCIONALIDADES

Visando otimizar e sistematizar as ac¢des de insercdo, atualizacdo, validacdo e
descontinuacdo de bases de conhecimento, a Ouvidoria-Geral desenvolveu o app “Cortex”.

Um dos objetivos do aplicativo é de que as propostas de base de conhecimento sejam
previamente indexadas no app, e posteriormente validadas junto as dreas técnicas responsaveis
pelo assunto. O aplicativo também, permite a indexacdo de casos recorrentes, ou seja, aquelas
tematicas que sdo constantemente objeto de solicitagdes junto a ouvidoria. O mapeamento dos
casos recorrentes é fundamental para entender a jornada dos(as) usuarios(as) e as principais
dificuldades e elogios quanto a presta¢do dos servicos do Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.

Ademais, atualmente a aplicacdo dispde de integracao direta com a plataforma Fala.BR,
para que os casos classificados naquela plataforma possam ser diretamente vinculados a base
de conhecimento da ouvidoria, com respostas ja validadas e a arvore de classificagdo definida



https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf

L]
[ ]
[ ]
®°,
para aquela temadtica, possibilitando que os casos recorrentes possam ser respondidos de forma
mais agil.

O aplicativo é utilizado por todos(as) os(as) analistas de segundo nivel, com interface
juntas areas técnicas para fins de validacao das bases de conhecimento.

12 PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGCOS INTERNOS
DO MDS

Com o intuito de levantar indicadores sobre a importancia e desempenho dos servicos
internos do MDS foi realizada a 12 pesquisa de satisfacdo interna junto aos(as) servidores(as),
colaboradores(as) e estagiarios(as) do Ministério.

A aplicacdo da pesquisa aconteceu entre os dias 21/02/2022 e 25/03/2022, e foram
recebidas 331 respostas validas. A Ouvidoria-Geral encaminhou um relatério para a
Subsecretaria de Assuntos Administrativos e para a Subsecretaria de Tecnologia da Informacao,
informando todos os dados dos servicos avaliados, para conhecimento dessas unidades, bem
como para eventuais providéncias reputadas pertinentes a partir do conteudo levantado.

ENCONTRO COM OS PONTOS FOCAIS DE OUVIDORIA

Para promover uma melhor articulagdo entre as areas técnicas (por meio de seus pontos
focais) e a Ouvidoria, foi realizado um encontro com os representantes das areas técnicas do
MDS, com o intuito de realizar o treinamento sobre a nova modalidade de tratamento das
manifesta¢des no Fala.BR. O encontro contou com mais de noventa participantes.

DESENVOLVIMENTO DOS PAINEIS GERENCIAIS COM DADOS DO FALA.BR

Com a migracdo do tratamento das manifesta¢cdes para a Plataforma Fala.BR foi
necessario reconfigurar os painéis gerenciais para constar os dados da nova plataforma.

Com a migracdo do tratamento de manifestacbes para a Plataforma Fala.BR, foi
necessario desenvolver painel gerencial para acompanhamento das manifestacées na nova
plataforma. O painel foi desenvolvido utilizando o software Power Bl, consumindo os dados por
meio da API disponibilizada pela CGU. No atual painel podem ser verificados relatdrios de
triagem de manifestacdes, tramitagGes para areas técnicas, aplicacdo de bases de conhecimento
e produtividade da equipe de andlise. Pelo painel também é possivel aplicar filtros tematicos
para construcdo de relatérios gerenciais e levantamento de informacgdes estratégicas.

Ademais, a solugdo conta com relatério especifico para acompanhamento das

denuncias, o qual é disponibilizado anualmente a Camara Técnica de Integridade.




NOVO ESPACO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

Para recepc¢ao e atendimento dos(as) cidaddos(as) que procuram a Ouvidoria de forma
presencial, foram disponibilizados o espaco e os equipamentos necessarios na Ouvidoria-Geral
para o acolhimento dos(as) manifestantes e o registro de suas manifestagées.

IMPLANTACAO DA FERRAMENTA DE AVALIAGAO DO ATENDIMENTO
PRESENCIAL

A ferramenta possibilita que o(a) manifestante atendido(a), presencialmente, possa
avaliar o atendimento, as instalacdes fisicas e o acesso a Ouvidoria. E um dispositivo pelo qual
o(a) cidaddo(a), apos a finalizacdo de seu atendimento, possa avaliar numa escala de 1 a 5,
representada por emojis, na qual significa: 1- muito insatisfeito, 2- insatisfeito, 3- parcialmente
insatisfeito, 4- satisfeito e 5- muito insatisfeito.

CRIACAO DO GRUPO DE TRATAMENTO DE DENUNCIAS:

Visando trazer maior especialidade e controle no tratamento de denuncias, foi criado
um grupo de trabalho especifico para acompanhar esse tipo de manifestacao, apartado da
equipe responsavel pelo tratamento das manifestagdes gerais. Os fluxos de tratamento de
dendncias podem ser consultados na Portaria n2 670, de 13 de setembro de 2021.

Cabe destacar que devido ao recebimento de assuntos sensiveis, o grupo de triagem se
restringe a 1 (um/a) servidor(a) e 1 (um/a) colaborador(a) que avaliam especificamente estas
manifesta¢des. S3o analisados dois tipos de manifestagdes: denlincia e comunicagao.

Atualmente as denuncias/comunicac¢Bes sdo analisadas no prazo maximo de 60 dias,
onde o(a) manifestante recebe resposta conclusiva informando o encaminhamento da
manifestac¢do a 4rea técnica para averiguagao.

NOVO FORMATO DE CALIBRAGAO:

Em 2022, foi realizado o aperfeicoamento da calibragdo de ligagdes e atendimentos
realizados no 12 nivel da célula de Ouvidoria da Central de Relacionamento, visando coletar
pontos que possam servir de melhoria

A calibragdo visa contribuir para o acompanhamento contratual (21/2018), no tocante

aos niveis adequados de atendimento aos(as) cidadados(as) no canal de telefonia. O novo modelo



https://www.mds.gov.br/webarquivos/intranet/publica%C3%A7%C3%B5es/SEI_MC%20-%2011034232%20-%20GM_%20Portaria%20(1).pdf

®
[ ]
[ ]
o-°,
de calibracdo visa definir diretrizes que auxiliem o atendimento ao (a) cidadao (3) e o melhor
registro da manifestacdo. Para tanto, contempla as seguintes atividades:

e Acompanhamento dos percentuais de atendimento e satisfagcdo do(a) usudrio(a);

e Levantamento de casos recorrentes que necessitem de atuagdo conjunta na busca de
resolutividade;

e Levantamento de novos casos para construcdo ou alteragao dos scripts de atendimento;
e

e Diagnéstico de falhas operacionais ou nos equipamentos de infraestrutura utilizados no
atendimento, bem como as boas praticas.

PLANO DE INTEGRIDADE

Em abril de 2019, apds a criagdo do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome (MDS), foi publicado o Plano de Integridade da pasta, que teve como
metas a criagdo das ferramentas e mecanismos que alicercam o desenvolvimento de cultura de
integridade no 6rgdo. Apds a conclusdo das metas, e diante da reestruturacao do 6rgdo, ocorrida
nos anos de 2019 e 2020, fez-se necessdria a revisdo do Plano, com definicdo de metas
atualizadas que visassem aprimoramento e aprofundamento sobre a aplicagdo da integridade
no ambito do MDS.

O Plano de Integridade constitui referencial para a tematica do triénio 2022-2024,
orientado pelo Programa de Integridade Cidadania em Foco, aprovado pela Portaria MC n2 799,

de 22/07/2022.

A Ouvidoria-Geral conseguiu executar vdrias acdes que foram estabelecidas no Relatdrio
de Integridade, quais sejam:

e Divulgacdo e fortalecimento do Canal de Denuncias Fala.BR e os fluxos para tratamento
de denuncias apresentadas ao MDS - Juntamente com a ASCOM, foram afixados cartazes
informando sobre canais de atendimento da Ouvidoria nos elevadores, hall e recepg¢ao
do protocolo, a fim de informar os(as) colaboradores(as) da Pasta;

e Promocdo de acGes de orientagdo e capacitagdo aos agentes publicos do MDS em relagado
ao recebimento e tratamento de dendncias - Oferta de capacita¢do, com apoio da CGU,
sobre “Tratamento de denuncias”, para os agentes publicos que lidam diretamente com
a pauta.

e Sistematizacdo dos dados sobre denuncias recebidas pela Ouvidoria para avaliacdo e
proposicdo de acles - A Ouvidoria-Geral construiu um Bl sobre dentncias, objetivando a
prevencdo das ocorréncias identificadas no Painel.

e Envio do Relatério Anual de Denuncias a Camara Técnica de Integridade das denuncias
recebidas, nos termos do art. 28 da Portaria Interministerial n? 670, de 12 de abril de
2022.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-mc-n-799-de-22-de-julho-de-2022-417442281
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-mc-n-799-de-22-de-julho-de-2022-417442281

PORTARIA N¢ 143, DE 15 DE MAIO DE 2012: ALTERA AS REGRAS DE
VESTIMENTA PARA ACESSO AO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Foi realizada a alteracao do art. 42 da Portaria n2 143, de 15 de maio de 2012, visando

compatibilizar os procedimentos previstos, com as caracteristicas do publico assistido pela
Ouvidoria, em consonancia com as diretrizes de acessibilidade e ndo discrimina¢do elencadas na
Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017.

MODELO DE MATURIDADE

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU) 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 (EUROsoCcIAL).

Em 2022, a Ouvidoria-Geral do MDS conseguiu executar todas as acées que foram
estabelecidas no MMOUP, quais sejam:

e Canal Unico de recebimento de manifestagées de ouvidoria no Fala.BR (a partir de
fevereiro de 2022);

e Desenvolvimento do Plano de Capacitagao da equipe;

e  AtualizagGes das informacg6es na pdgina da ouvidoria;

e Alteragdo do fluxo de acompanhamento da resolutividade dentro do Fala.BR;

e Sistematizacdo das avaliacGes das enquetes do Conselho de Usudrios;

e Desenvolvimento dos painéis gerenciais;

e  Benchmarkng com o Banco do Brasil — Resolugdo de conflitos internos e palestra de
conscientizagdo sobre o tema.

FORMAGAO CONTINUADA

O Plano de Capacitacdo da Coordenagdo-Geral da Ouvidoria (PCCO), foi elaborado com
base nos dados coletados através dos formularios de Necessidade de Capacitagdo, respondidos
pela Equipe CGOuv no més de Julho/2022, e estabeleceu procedimentos para as ac¢Bes de
capacitacao indicando os temas, prioridades, programas e metodologias a serem utilizados para
o desenvolvimento profissional dos(as) servidores(as), terceirizados(as) e estagiarios(as) da
equipe da CGOuv, objetivando potencializar o seu desempenho e promovendo o alcance dos
objetivos institucionais.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/consultoria-eurosocial
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/consultoria-eurosocial

DESAFIOS FUTUROS

O ano de 2022 apresentou oportunidades para aprimoramento dos fluxos internos de
recebimento e tratamento das manifestacdes, de forma que houve significativa melhora no
tempo médio de tramitacdo de manifestacGes, na qualidade das respostas e na satisfacdo com
o atendimento da ouvidoria.

O aprimoramento da qualidade do atendimento das politicas publicas prestadas pelo
Ministério deve ser um compromisso constante. Nesse contexto, os dados de Ouvidoria sao de
importante valia para levantamento das informacgGes necessdrias e estratégicas a tomada de
decisdo dos(as) gestores(as).

Ademais, a ouvidoria deve participar da governanca dos servicos prestados pelo 6rgao,
conduzindo, junto aos gestores de servicos, o processo de mapeamento de servicos do érgdo ou
entidade a que estd vinculada no ambito de processos e rotinas institucionalizadas, em processo
monitorado a fim de promover a aderéncia dos servicos existentes aos padrdes de qualidade e
direitos previstos na Lei de defesa dos usuarios de servigos publicos (Lei n2 13.460, de 2017),
apontando a necessidade de adequacgdes ou estruturacdo de novos servicos de acordo com as
informacdes levantadas junto aos usuarios, quando necessario.

No escopo do Conselho de Usudrios, é necessario realizar consultas com periodicidade
minima quadrienal, com metodologia transparente e definida em didlogo com o gestor do
servico avaliado, utilizando sistema digital de coleta e andlise dos dados, apresentando o
resultado das consultas ao gestor do servigco e monitorando a implementagao de propostas de
melhorias e a resolucdo de problemas que tenham sido apontados pelos conselheiros.

Sobre a gestdo das bases de dados, as informacées coletadas por meios distintos devem
ser mantidas em base Unica ou interoperavel, com vistas a garantir a sua disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade, permitindo a recuperagdo de toda a informagao
existente por meio de metadados adequados a necessidade dos processos decisérios da
instituicdo, além de permitir a disponibilizacdo publica, automatizada e em formato legivel por
maquina de dados passiveis de transparéncia.

A ouvidoria também deve coletar dados acerca do perfil sociodemografico dos
manifestantes, os quais contribuem para a geracdo de informacdes relevantes relacionadas aos
servigos do 6rgdo ou entidade, as quais sdo produzidas e encaminhadas periodicamente, no
ambito de processos formalmente instituidos.

Assim, em 2023, a Ouvidoria-Geral deverd manter a rota de aperfeicoamento do
atendimento do Ministério, pautada no compromisso com a transparéncia e controle, buscando
simplificar, qualificar e estruturar os processos e aprimorar a utilizagdo de instrumentos
gerenciais novos e os ja existentes, visando assegurar o melhor atendimento ao(a) cidadao(a)
usudrio(a) dos programas, politicas, a¢des e servicos publicos ofertados pelo ora Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.




