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1. MENSAGEM DO OUVIDOR Pégina

11 Antes de abordar a atuagdo da Ouvidoria, € impor-
» tante registrar a relevancia da Funasa no contexto da saude

| publica nacional. A Fundagéo realiza aces essenciais
como a implementacdo de Sistemas de Abastecimento
de Agua (SAA), Sistemas de Esgotamento Sanitario (SES),
manejo de residuos sdlidos, drenagem e manejo ambiental,
.., além de melhorias habitacionais para o controle da doenga
w..: de Chagas, voltadas especialmente a municipios com até

‘i 50.000 habitantes, inclusive em areas rurais e em comuni-
dades tradicionais, como os remanescentes de quilombos.

- 12 A Funasa detém um amplo acervo técnico e
| cientfico na &rea de saneamento bésico, contando
com vasta producdo normativa e publicacdes
especializadas, o que a consolida como uma das
instituicbes publicas de maior importéncia nesse setor,

13 Nesse sentido, a Ouvidoria tem direcionado suas
acoes no proposito de contribuir com as atividades finalisti-
cas da Fundagao, adotando a premissa de que as ouvidorias
publicas sdo instrumentos fundamentais para garantir a
participacao social e a efetivacao dos direitos dos cidadaos.

14  Dessa forma, entende-se que esta Ouvidoria deve atuar como um canal estratégico de escuta e
articulacao, fortalecendo a relagao entre o Estado e os beneficiarios das politicas publicas de saneamento
e saude ambiental, garantindo que suas manifestagdes sejam acolhidas, tratadas com zelo e devidamente
respondidas.

15 Aexpectativa é de que as a¢des da Ouvidoria contribuam para aumentar a transparéncia da gestao,
ampliar a participacao social e promover a melhoria continua dos servigos publicos prestados pela Fundacao,
sempre em consonancia com os principios constitucionais da Administragdo Publica e com as diretrizes da
Ouvidoria-Geral da Unido.

16 Neste contexto, a Ouvidoria da Funasa apresenta este Delatdrio, em atendimento ao disposto do art.
52 da Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de 2024. O documento traz, inicialmente, uma breve contextualiza-
¢ao sobre a estrutura organizacional da Ouvidoria, os recursos humanos disponiveis e os dados relativos as
manifestacdes recebidas no exercicio de 2024, com destaque para os indices de resolutividade e os principais
assuntos tratados.

17 Porfim, sdo apresentadas as a¢des planejadas para o exercicio de 2025, com suas respectivas metas
e prazos. Ressalta-se que o planejamento foi elaborado com estrita observancia a legislacao vigente, buscan-
do assegurar padronizacao, qualidade e celeridade no atendimento ao cidadao, considerando os desafios
decorrentes da reconstrucdo organizacional da Fundacgéo e as limitagdes operacionais ainda existentes para
o pleno cumprimento de suas competéncias regimentais. SOVERNG FEDERAL
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» Informacdes sobre as linhas de atuagao da
Ouvidoria da Fundagao Nacional de Saude;

» Estrutura organizacional;

» Forca de trabalho disponiveis na Ouvidoria
apos caducidade da Medida Provisoria n°
1156/2023.




2.1 A Fundacao Nacional de Saude (FUNASA) é uma Fundacao Publica Federal vinculada ao
Ministério da Saude, instituida com base no disposto do art. 14 da Lei n° 8.029, de 12 de abril de
1990. Conforme os arts. 1° e 2° do Decreto n° 11.223, de 5 de outubro de 2022, a Fundacao tem por
finalidade fomentar solucdes de saneamento para prevencao e controle de doencgas, bem como,
formular e implementar acbes de promocao e protecao a saude relacionadas com as acoes
estabelecidas pelo Subsistema Nacional de Vigilancia em Saude Ambiental, tendo a seguinte

estrutura: ESTRURURA ORGANIZACIONAL

Presidéncia
PRESI

AUDIN
= Ad
COREG ouvio

Departamento de Engenharia Departamento de
de Satide Piblica Saiide Ambiental
DENSP DESAM

Superintendéncias
Estaduals
SUEST

Organograma da Funasa, conforme Decreto n® 11,223, de 05/10/2022

Unidades descentralizadas

2.2 Aestrutura organizacional da Funasa prevé que seu direcionamento seja exercido por um Pre-
sidente, com o apoio de um Diretor-Executivo e trés Diretores, nomeados por indicagao do Ministro
de Estado da Saude, conforme a legislagao vigente. O Gabinete da Presidéncia (GABPR) e a Diretoria-
-Executiva (DIREX) sao 6rgaos de assisténcia direta ao Presidente. Ja a Procuradoria Federal Especiali-
zada (PFE), a Auditoria Interna (AUDIN), a Corregedoria (COREG), a Ouvidoria (OUVID) e o
Departamento de Administracao (DEADM) constituem os 6rgaos seccionais. Os Departamentos de
Engenharia de Saude Publica (DENSP) e de Saude Ambiental (DESAM) sdao érgaos especificos
singulares. As Superintendéncias Estaduais (SUEST), por sua vez, sao unidades descentralizadas
localizadas nas capitais das unidades federativas.

23 A Ouvidoria esta vinculada diretamente a Presidéncia, tendo sido instituida pelo Decreto n°
11.223/2022 e regulamentada por meio da Portaria n® 2.785, de 1° de abril de 2019, a qual considerou
a necessidade de adequacao dos procedimentos voltados a participacao, protecao e defesa dos direi-
tos dos usuarios dos servicos publicos prestados pela Fundacao, nos termos do Decreto n°9.492, de
5 de setembro de 2018.

24  Paraocumprimento de suas funcoes, a Ouvidoria conta, atualmente, com equipe técnica res-
ponsavel pelo recebimento, triagem, andlise e resposta as manifestacdes de ouvidoria, bem como
as solicitacdes com base na Lei de Acesso a Informacao (LAI).
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2.5 Entre suas atribuicdes, destacam-se a mediacao de conflitos — especialmente em casos
de reclamacoes e denuncias — e a interlocucao com as areas internas da Funasa, de modo a
obter informacdes e subsidios necessarios a formulacao das respostas as manifestacdes rece-
bidas.

2.6 Nos termos do art. 3° da Portaria n° 2.785/2019, a Ouvidoria tem como finalidade atuar
como instancia de controle e participacao social no ambito dos servicos e politicas publicas
sob responsabilidade da Funasa, contribuindo para o aprimoramento da gestao institucional.

2.7 A atuacao da Ouvidoria é considerada estratégica para a melhoria continua dos servi-
cos prestados pela Fundacao. Por meio da escuta ativa e da andlise das manifestacdes recebi-
das, busca identificar oportunidades de aprimoramento, solucionar problemas pontuais e
fortalecer o vinculo entre o Estado e os cidadaos.

2.8 Entre suas principais competéncias, destacam-se:

|. Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460, de 2017;

ll. Propor acoes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria;

lll. Informar ao 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal a respeito
do acompanhamento e da avaliacao dos programas e dos projetos de atividades de ouvi-
doria;

IV. Organizar e divulgar informacodes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos opera-
cionais;

V. Processar as informacoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas
de satisfacao realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendi-
mento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460, de 2017;

VI. Produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria para subsidiar
recomendacoes e propostas de medidas com vistas a aprimorar a prestacao de servicos
publicos e corrigir falhas;

VIl.Promover a adocao de mediacao e conciliagcao entre o usuario e a Funasa, sem prejuizo de
outros 6érgaos competentes.

2.9 Baseada nessas competéncias, a Ouvidoria da Fundacao Nacional de Saude procura
exercer seu papel com efetividade, compromisso e imparcialidade, em prol das atividades
executadas pelas unidades organizacionais da entidade, especialmente para atender as
necessidades de seus publicos-alvo e para agregar valor publico aos resultados de sua gestao.

2.10 Nos termos do Decreto n° 9.203/2017, que dispde sobre a politica de governanca da
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional, a Ouvidoria da FUNASA- para
além de seu compromisso regimental de responder aos usuarios do servicos da Fundacao e
de subsidiar as Unidades da entidade com informacdes Uteis ao aprimoramento de suas atua-
coes - contribui efetivamente com as areas de Auditoria, Correicdo e Etica, com informacdes
Uteis as iniciativas voltadas ao Programa de Integridade da Autarquia.
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3. Forca de trabalho

3.1 A forca de trabalho da Ouvidoria vem sendo recomposta e, ao final de 2024,
contava com trés colaboradores terceirizados e sete servidores publicos. A estrutura de
cargos comissionados compreende uma funcdao de Ouvidor (FCE-1.13) e trés Assessorias
Técnicas Especializadas (FCE-4.09), sendo que um dos assessores acumula a funcao de
Ouvidor Substituto. L.

4. Capacitacao

4.1 Visando ao aperfeicoamento continuo das competéncias da equipe, os servidores e
colaboradores da Ouvidoria participaram de diversas acbes de capacitacao, incluindo
treina-mentos presenciais, cursos em plataforma de EAD e participacao em eventos
relacionados a ouvidoria.

4.2 Essas iniciativas estimularam o debate, a troca de experiéncias e a atualizacao de
conhecimentos, sendo fundamentais para o desenvolvimento profissional da equipe.
A tabela a seguir apresenta as participacdes em ag¢des formativas ao longo do ano:

Cursos Total de Horas NuUmero de Servidores

Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos 25h 1

Lei de Acesso a Informagao 20h 1

Gestéao em Ouvidoria 20h 2

Governo Aberto: Transparéncia e Dados Abertos 20h 1

Protecédo de Dados Pessoais no Setor Publico 15h 1

Fundamentos da Lei Geral de Protegao de Dados 15h 1

Segurancga de informagéo para todos 24h 2

SEllUsar 20h 2

Resolucéo de Conflitos Aplicada ao Contexto

das Ouvidorias 20h 2

Protegéo ao denunciante e tratamento de denuncias em 20h )

ouvidoria

Linguagem Simples aproxima o governo das pessoas 20h 2

Seguranca de informagéo para todos 24h 2

Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico 15h 1

Planning and personal organization in the workplace 20h 1

Resolucéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20h 2

TOTAL DE HORAS: 298
4.3 Dentre as capacitacdes elencadas, destacam-se os cursos e treinamentos oferecidos

pelo Programa de Formacao Continuada da Ouvidora-Geral da Uniao (PROFOCO) e
pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP), os quais abordaram temas como
atendimento ao cidadao, legislacao da ouvidoria, ferramentas de gestao e andlise de dados
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4.4 Complementarmente, a equipe da Funasa participou de congressos, seminarios e
viagens de supervisao técnica as Superintendéncias Estaduais, fortalecendo a integracao
institucional e o alinhamento das praticas de ouvidoria.

Congressos e viagens de supervisao

Curso profissionalizante sobre Ouvidoria em Floriandpolis

Viagem de supervisao de atividades Maranhao 1
Viagem de superviséo e avaliagdo RJ 1
Encontro Nacional De Ouvidorias Do SUS - 2025 1
Solenidade Ouvidoria do TJDFT 1
Evento Dia de Ouvidoria (ENAP) 1
Oficina de Planejamento Estratégico (Fundagdo Oswaldo Cruz) 1

5. Canais de Atendimento

Atendimento presencial

5.1 A OQuvidoria da Funasa possui espaco fisico acessivel para atendimento presencial, em boas
condicbes e com os equipamentos necessarios, conforme previsao da Lei n° 13.460/2017 e da Por-
taria CGU n° 581/2021.

5.2  Tal atendimento é disponibilizado de segunda a sexta-feira das 8h as 18h, na sede da Funa-
sa, no Setor de Autarquias Sul (SAUS) - Quadra 04 - Bloco N - 2° andar, Sala 209 - Ala Norte, Brasilia/
DF - CEP: 70.070-040.

Atendimento virtual pela plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao

53 A plataforma Fala.BR, desenvolvida pela CGU, centraliza os servicos de ouvidoria e acesso a
informacao. Disponivel 24h por dia, 7 dias por semana, permite que qualquer cidadao registre sua
demanda - seja manifestacao de ouvidoria ou solicitacdo de acesso a informacgao - e acompanhe,
em tempo real, o atendimento.

Atendimento telefonico

54 O atendimento por telefone na Ouvidoria é realizado pelo nimero (61) 3314-6477.

Correio eletrénico de orientacao

55  Oatendimento por e-mail é realizado pelo endereco: ouvidoria@funasa.gov.br, destinado
ao registro de manifestacdes (denuncia, elogio, reclamacao, comunicacao, solicitacao e sugestao)
de ouvidoria. Para pedidos de informacdes, utiliza-se o e-mail: sic@funasa.gov.br.
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DADOS E ESTATISTICAS

DA GESTAO DAS
MANIFESTAGOES
TIPICAS DE OUVIDORIA

E DOS PEDIDOS DE LAl

s Analise de compragao do numero de
emanifestagées do ano anterior.

_ =
W < Analise gerenecial — Demonstrativo
de demandas por unidade técnica; ! »




6.1 Em 2024, com a reestruturacdao da Autarquia, o numero de manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria da FUNASA saltou de 64, em 2023, para 213 manifestacoes.
Destas, 194 foram devidamente tratadas e concluidas, enquanto 19 foram arquivadas,
sendo 15 por falta de clareza na descricdo dos fatos ou insuficiéncia de dados, e 4 por
duplicidade de informacdes solicitadas ao usuario.

6.2 Atabelae o grafico abaixo apresentam o total de manifestacdes de Ouvidoria e de pedi-
dos de acessos a informacao recebidos e levados ao conhecimento dos gestores desta Funda-
¢ao ao longo do exercicio de 2024:

Figura 1: Histérico das Manifestagdes de Ouv e LAl

Manifestag6es de Ouvidoria e Lei de Acesso a Informacgées

Ano Recebidas Encaminhas | Em Tratamento Respondias LAl Arquivadas
2023 64 72 0 59 23 5
2024 2183 100 3 191 66 19

Fonte: Extracées realizadas em 31/12/2024 no Painel Resolveu (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), utilizando os filtros “Nome do Orgéo / Entidade” (FUNASA - Fundagéo Nacional
de Saude) e “Periodo” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano); e na Plataforma Fa-la.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), abas “Encaminhamentos de Manifestacoes” e “Tratar manifestagoes”,
utili zando os filtros “Orgao de Origem” (FUNASA — Fundacao Nacional de Satde) e “Periodo de encaminhamento” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano), incluindo os valores referentes
ao “Formulario” (Acesso a Infor-macao).

6.3 As manifestacdes cujos temas nao eram de competéncia da FUNASA foram reenca-
minhadas a outros 6rgéos. E importante destacar que, mesmo diante do expressivo aumento
no volume de manifestacdes em 2024, 100% delas foram respondidas dentro do prazo legal
estabelecido pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

6.4 Quanto ao prazo legal de resposta — 30 dias, prorrogaveis por mais 30, nos termos da
legislacao vigente — a Ouvidoria da FUNASA registrou, em 2024, um tempo médio de respos-
ta de 17,27 dias, desconsiderando as manifestacdes arquivadas ou ainda em tramitacao até o
final do exercicio.

6.5 Todas as 194 manifestacdes dirigidas a Ouvidoria da FUNASA receberam o padrao de
tratamento e encerramento usual das unidades setoriais de ouvidoria:

a)Resposta direta pela Ouvidoria: A Ouvidoria da FUNASA fornece diretamente ao manifes-
tante uma resposta, sem a necessidade de encaminhamento para outras areas internas ou
externas.

b) Encaminhamento para dareas competentes: Quando a manifestacao exige a participa-
cao de outras areas da FUNASA. Esse procedimento é utilizado, por exemplo, para reclama-
coes sobre servicos que exijam esclarecimentos especificos.

6.6 A diversidade tematica e 0 aumento significativo nas manifestagdes recebidas em
2024 reforcam a importancia de uma atuacao articulada entre os diversos setores da FUNASA,
de modo a garantir respostas mais céleres, qualificadas e adequadas aos usuarios. Para o exer-
cicio de 2025, espera-se ampliar essa interlocucao institucional, consolidando a Ouvidoria
como canal estratégico de escuta e aprimoramento da gestao pubilica.
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7. Manifestacoes de Ouvidoria

7.1 A seguir apresenta-se a distribuicao das manifestacdes pelos respectivos temas/assun-
tos finalisticos e administrativos.

Figura 4- Infogréfico “Painel Resolveu?” da Controladoria-Geal da Unido (CGU).

Assuntos Administrativos - Pagamentos de con-
tratos, agdes afirmativas da Funasa, atas de reu-

21 (10%)
nides e TC/PAC, etc.

Manifestagodes
respondidas

S@
Totalde 213
Em tratamento

manifestacdes 08 Fjzpoms

Encaminhadas para
100% Dentro do Prazo 100 6rgéos externos

FONTE: Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), abas “Encaminhamentos de Manifestagdes” e “Tratar manifestag8es”, utilizando os outro “Orgdo de Origem” (FUNASA —
Fundagéo Nacional de Saude) e “Periodo de encaminhamento” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano), incluindo os valores referentes ao “Relatério” (Acesso a Informag&o).

186
19

Assuntos Finalisticos - Sistema de abastecimento de
agua, saneamento basico,planos municipais de sane-
amento basico, residuos solidos, esgotamento sanita- (sts N (€ P47
rios, saneamento rural, Sistema Salta Z e Melhorias
Sanitarias Domiciliares-MSD, etc.

Arquivadas

Recursos Humanos - Certiddes, declaragdes,
laudo de insalubridade, rendimentos, denudn-
cias, fichas financeiras, penséao, etc.

6 8 MANIFESTACOES SOBRE
ASSUNTOS FINALISTICOS

Saneamento Rural

@ Educacao em Saiude Ambiental
@ Acesso a Agua Potavel

Recursos
Humanos

>
% %9 58Y%
32% a3 0
MANIFESTACOES @@/ MANIFESTAGOES
O Departamento de Adminis- @ Esgotamento Sanitario

Assuntos
Finalisticos

Assuntos
Administrativos

S 0. 99
%/g M1ANI98TA428 gg

A Diretoria Executiva (Direx) 0

recebeu manifestacGes
destinadas a Coordenagdo-
-Geral de Planejamento e
Projetos Institucionais
(Cgpla) e a Coordenagdo-Ge-
ral de Convénios (Cgcon). A
Procuradoria Federal
Especializada (PFE) encami-
nhou as manifestacBes a
Coordenagdo Juridica de
Convénios e Instrumentos
Congéneres para Fomento
do  Saneamento  Basico
(Cojsb). O Departamento de
Administragdo (Deadm)
direcionou as manifestagdes
a Coordenagdo-Geral de
Recursos Logisticos (Cglog).

Fonte: Ouvidoria FUNASA, 2024.

Departamento de
Engenharia de Saude Publica
(DENSP) recebeu parte das
manifestagdes, as quais
foram  encaminhadas a
Coordenacgdo-Geral de
Saneamento (CGSAN) e a
Coordenagdo-Geral de
Estudos e Projetos Estratégi-
cos (CGEPE). Além disso,
houve manifestagdes
destinadas ao Departamento
de Saude Ambiental
(DESAM).

tracdo (DEADM) encaminhou
manifestacdes para a Coorde-
nacdo Geral de Gestdo de
Pessoas ( CGESP), e para a
Coordenacdo de Selecdo e
Desenvolvimento de Pessoas
(CODEP). Além disso, houve
manifestacdes direcionadas a
Auditoria Interna (AUDIN), ao
Gabinete da Presidéncia
(GABPR), a Presiéncia (PRESI) e
a Procuradoria Federal
Especialllizada (PFE).

e Melhorias Sanitarias Domiciliares
@ Residuos Sélidos

Impacto na Saude
MANIFESTACOES SOBRE
1 45 ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS
E RECURSOS HUMANOS
Dados Abertos da Insituigao
m Gestdo de Pessoas

0 Beneficios e qualidade de Vida no
Trabalho

@ Administracao de Pessoal

Q Legislacao e Normas Trabalhistas

@ Etica, Compliance e Integridade

7.2 Erelevante mencionar que foram recebidas 67 dentincias relacionadas a possiveis casos
de assédio sexual e moral, desvios administrativos, dentre outros. Todas as denuncias foram
previamente analisadas pela equipe da Ouvidoria quanto ao atendimento dos requisitos de
admissibilidade e, em seguida, encaminhadas as areas competentes de apuracao da Funda-
cao. Esse procedimento visa assegurar que as demandas sejam tratadas com rigor, transpa-
réncia e em conformidade com os principios da administracao publica.
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7.3  Dasdenuncias encaminhadas a Corregedoria, todas passaram por analise de admissibi-
lidade por parte daquela Unidade, resultando na instauracao de 4 (quatro) Investigacoes Pre-
liminares Sumarias — IPS e 3 (trés) Processos Administrativos Disciplinares — PAD. As demais
nao tiveram desdobramentos formais.

7.2 Manifestacoes de Lei de Acesso a Informacao

7.2.1 A Ouvidoria da FUNASA é também responsavel pelo Servico de Informacoes
ao Cidadao (SIC), previsto na LAIl. Para tanto, em 2024 foi nomeado um servidor para
atuar como autoridade de monitoramento prevista no art. 40 da Lei no 12.527, de
18 de novembro de 2011, tanto no que se refere a LAl quanto ao SIC.

7.2.2 Durante o exercicio de 2024, o SIC da FUNASA recebeu um total de 66 pedidos de
acesso a informacao, o que corresponde a uma média mensal de 5 registros. Em comparagao
com 0s 320 6rgaos da Administracao Direta, a Fundagao ocupou a 2722 posicao no ranking da
Controladoria-Geral da Uniao.

7.2.3 Ressalte-se que 100% dos pedidos foram respondidos dentro do prazo legal, com
tempo médio de resposta de 13,80 dias. Apenas 5,21% das solicitacbes tiveram o
prazo prorrogado. Segue abaixo os extratos apresentados pela Plataforma Fala.BR:

Figura5- Infogréfico com os dados do Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC) no exercicio de 2024 .

Total de pedidos de Pergunta duplicada/repetida 6 (9,09%)

acesso 3 mformagao Acesso parcialmente concedido 3 (4,55%)

Acesso Concedido

Acesso negado 1 (1,52%)

6 6 54 (81,82%) Informagdo inexistente 1 (1,52%)

Orgdo ndo tem competéncia para responder 1 (1,52%)

Relatorio de recursos e reclamagdes

Recursos ao Recursos a
Recursos a CGU Reclamagdes
chefe hierdrquico autoridade maxima

FONTE: Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/), abas “Encaminhamentos de Manifestagdes” e “Tratar manifestagdes”, utilizando os outro “Org3o de Origem” (FUNASA —
Fundagdo Nacional de Satde) e “Periodo de encaminhamento” (01 de Janeiro a 31 de Dezembro de cada ano), incluindo os valores referentes ao “Relatério” (Acesso a Informagéo).

Figura 6 -  Areas Técnicas mais demandadas.

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGAO-DEADM CGESPE- 15
DEADM- 4
CGLOG- 4

DIPAG-1

DIRETORIA-EXECUTIVA- DIREX DIREX-3
CGCON-2
CGPLA-1

ouviporia (ouv) N ouv- 11

DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA- DENSP DENSP- 14
UNIDADES DESCENTRALIZADAS NOS ESTADOS SUEST- 10
PROCURADORIA FEDERAL ESPECIALIZADA / PFE/AUDIT/GABIN- 1
AUDITORIA/ GABINETE
0 05 10 15 20

Fonte: Ouvidoria, 2024. . N
(Fala.BR) Manifestagdes
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8. Transparéncia Ativa

8.1 Em cumprimento ao inciso |l do art. 10 do Decreto n° 11.529, de 16 de maio de 2023,
especificamente no que se refere a Transparéncia Ativa — isto é, a divulgacao de informacoes
nos sitios eletronicos oficiais — a FUNASA atualmente cumpre integralmente 36 dos 49 itens
avaliados pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

8.2 Contudo, ao considerar também os itens parcialmente atendidos, o indice de cumpri-
mento da Fundacao atinge 91,83% do total de itens avaliados. Ainda assim, no ranking geral
de Transparéncia Ativa entre os érgaos do Poder Executivo Federal, a FUNASA ocupa a 2822
posicao entre 320 institui¢oes.

8.3 Cabe destacar que, em outubro de 2024, a Fundacao apresentava apenas 30 itens cum-
pridos. A partir de um esforco conjunto entre a Ouvidoria, a Unidade de Gestao da Integrida-
de e o Departamento de Administracao, foi possivel avancar significativamente, com a regula-
rizacao de mais 6 itens de transparéncia anteriormente pendentes.

TRA N S PA R E N C I A Figura 6- Transparéncia Ativa 2024.
ATIVA

> CUMPRE

AvALIADOS 49/49

73,469%

e ) PARCIAL

CUMPRIDOS 36

8,163%\|
RANKING DE 272/ > NAO

cumpriMENTO 320 CMPRE
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9. Sobre quem nos demanda

9.1 Ao registrar uma manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usudrio é convidado a
preencher dados de cadastro que ajudam a compreender seu perfil. As informacdes
coletadas como faixa etdria, género e localidade embora nao obrigatérias, permitem a
identificacdo de tendéncias e subsidiam iniciativas para a melhoria do atendimento.

Figura 7- Percentual dos manifestantes por Estado.

71,43%
4,76%

3,81%
2,86%
1,90%

1,50%

0,95%
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Figura 8- percentual dos manifestantes por raga e cor.

72,38%
11,43%
8,57%
6,67%
0,95%
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Figura 9 - Percentual dos manifestantes por faixa etaria.
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Figura 10 - Percentual dos manifestantes por género.
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10. Satisfacao do usuario

10.1 A Ouvidoria da FUNASA mantém o compromisso de avaliar continuamente a qualidade
dos servicos prestados, buscando compreender a satisfacao do usuario em relacdo as mani-
festacOes registradas por meio da Plataforma Fala.BR. Para isso, sempre que uma resposta
conclusiva é encaminhada, o cidadado é convidado a participar de uma pesquisa de satisfacao.

10.2 Os dados coletados ao longo de 2024 estao apresentados a seguir. Segundo o
Painel Resolveu? foram registradas 19 respostas as pesquisas de satisfacdo relacionadas aos
atendimentos prestados por esta Ouvidoria.

10.3 Essaferramenta permite coletar dados quantitativos e qualitativos que auxiliam na iden-
tificacao de oportunidades de melhoria nos processos internos e na definicao de estratégicas
para otimizar a experiéncia do cidadao. O usuario é convidado a responder os seguintes ques-
tionamentos:

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

10.4 As 19 pesquisas respondidas correspondem a 9,79% do total de manifestacdes conclui-
das em 2024. Ressalta-se, ainda, um aumento de 22,36% no indice de resolutividade em com-
paracao ao ano de 2023.

10.5 Osindices de satisfacao vém apresentando crescimento progressivo ao longo dos anos.
Quanto a pergunta “Sua demanda foi atendida?’, os percentuais de respostas positivas foram
0s seguintes:

Figura 11 - indice histérico do percentual de resolutvidade- Painel Resolveu da CGU

100 96,94%
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0
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%% Satisfagcdo Média 34,12%
S Total de respostas: 19
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11. Andlise dos problemas recorrentes e das solucdes adotadas

11.1  Os dados apresentados permitem realizar algumas inferéncias sobre as avaliagdes con-
sideradas insatisfatérias. Primeiramente, é natural que, em alguns casos, mesmo quando a
FUNASA ofereceu seu posicionamento oficial sobre determinado assunto, a resposta nao
satisfaca o usuario. Isso pode ocorrer porque o usuario discorda da posicao da instituicao ou
devido a percep¢des mais amplas relacionadas ao servico publico em geral. Contudo, a anali-
se revela que a quantidade de avaliagGes negativas relacionadas a essas razoes é relativamen-
te pequena, representando aproximadamente 5,15% do total de 194 manifestacdes analisa-
das, conforme demonstrado na figura12.

11.2 Por outro lado, a andlise individual das manifestacoes evidenciou tépicos mais represen-
tativos que, teoricamente, ndo justificariam avaliacbes negativas por parte do usuario. No
entanto, embora esses casos resultem em avaliagdes desfavoraveis, eles destacam uma opor-
tunidade para a FUNASA aprimorar sua estratégia de comunicacao com o publico. Esse ajuste
pode contribuir para reverter a percepcao negativa e reforcar a tendéncia de melhoria nos
indicadores de satisfacao dos usudrios, ja observada em 2024.

11.3  Um exemplo significativo diz respeito ao topico que mais frequentemente aparece
entre as avaliagcbes negativas: "auséncia de competéncia da Funasa". Aproximadamente
7,73% das avaliacbes negativas recebidas em 2024 estdo relacionadas a manifestacdes em
que a FUNASA informou a impossibilidade de atuar na questao por falta de competéncia
legal. Esses casos geralmente envolvem situacdes de competéncia exclusiva de municipios,
estados ou outros 6rgaos, como o Ministério da Saude ou Ministério das Cidades. Nessas
circunstancias, a FUNASA se limita a informar ao usuario sobre sua impossibilidade de atuar
no caso, orientando-o a buscar o 6rgao competente e fornecendo os meios de contato apro-
priados.

11.4 Outro tépico que curiosamente também apresentou muitas reiteracoées nas avaliacoes
negativas foram casos em que a denuncia do cidadao foi considerada apta e efetivamente
encaminhada para uma das areas internas da FUNASA para eventual apuracao. Esses casos,
que representaram cerca de 21,05% do total das avaliacdes negativas, também surpreendem
pela avaliacao, tendo em vista que a denuincia é encaminhada para as areas de apuracao da
FUNASA, o que, em tese, seria 0 objetivo do usuario ao apresentar sua denuncia. Uma das
hipoteses aventadas para esse fendbmeno é a possivel frustacao da expectativa dos manifes-
tantes em nao obter informacao acerca da efetiva apuracao das denuncias. Contudo, tal situa-
cao decorre da capacidade operacional das areas de apuracao e da prépria sistematica de
tratamento das demandas que, via de regra, ultrapassa o prazo total disponivel para conclu-
sao das manifestantes, nos termos da Lei n° 13.460/17.

11.5 Nota-se também um elevado numero de avaliagdes negativas quando o assunto esta
relacionado a questdes de aposentadoria, especialmente no que tange a concessao de bene-
ficios previdenciarios, atrasos em analises e atendimentos, e auséncia de resolu¢dao de deman-
das pendentes. Esses casos, em geral, sao de competéncia de outros 6rgaos, como o Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS). oveRNo rebERAL
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11.6 Contudo, em 2024 os resultados referentes a satisfacdo dos usuarios foram superiores
aos do ano anterior. Ainda assim, é possivel aperfeicoar aspectos do trabalho da
Ouvidoria para que essa tendéncia da melhora da satisfacdo dos usuarios se confirme ao

final de 2025.
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12. A¢Oes exitosas

12.1  No exercicio de 2024 foram iniciadas acdes com vistas a dar maior publicidade a Ouvi-
doria e orientar as unidades sobre a importancia do correto e tempestivo atendimento das
manifestacdes de ouvidoria e solicitacdes de informacdes com base na LAL

12.2 Dentre as acbes destacam-se as visitas técnicas realizadas as
Superintendéncias Estaduais do Rio de Janeiro, Maranhao e Rio Grande do Norte. Tais
visitas tiveram como objetivos:

« Orientar os servidores locais sobre a acorreta atuacao no tratamento das manifestacoes;

« Reforcar o compromisso institucional com a cultura da escuta qualificada e da transparén-
cia;

« Demonstrar apoio institucional com a cultura da escuta qualificada e da transparéncia;

« Reafirmar a relevancia da Fundacao no atendimento as necessidades bdsicas de popula-

¢Oes em situacao de vulnerabilidade, especialmente no tocante ao sanemaneto e a saude
ambiental.

12.2. Problemas enfrentados e solucdes

12.2.1 De modo geral, os problemas enfrentados pela Ouvidoria em 2024 foram os que
refleti-ram e ainda refletem o momento da extincdao da FUNASA em 2023, a qual, embora
tenha sido revertida, ocasionou diversos prejuizos a estrutura e funcionamento do Orgéo,
sendo o mais relevante a reducao drdstica da forca de trabalho.

12.2.2 Importa ressaltar que, apesar das dificuldades operacionais, a Ouvidoria da
FUNASA tem contado com apoio decisivo da alta gestao da Fundacao para recomposicao do
seu quadro e em suas principais iniciativas, tanto as ja executadas quanto aquelas previstas
para 2025.

12.2.3 O suporte institucional tem sido essencial para a implementacao das acoes pla-
nejadas, possibilitando avancos mesmo diante de um contexto adverso. Essa sinergia fortale-

ce o papel estratégico da Ouvidoria como promotora do controle social, da transparéncia e da
melhoria continua dos servicos publicos prestados pela FUNASA.

12.3. Acbes planejadas para 2025

12.3.1Para 2025 a Ouvidoria elencou inicialmente 10 projetos para implementacao, a saber:

. Divulgacao da Ouvidoria como unico canal de recebimento, registro e tratamento de
manifesta¢des, incluindo dentuncias;

. Mapeamento dos processos internos para identificar riscos e trata-los;

. Realizacao de campanhas internas/externas reforcando os canais de atendimento da
Ouvidoria;

. Revisao, atualizacao e divulgacao de manuais e normativos sobre temas de ouvidoria;
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« Edicao e divulgacao de normativo interno sobre a Politica de Acesso a Informacao;

« Divulgacao de relatério peridédico da Ouvidoria com informacdes de temas mais solicita-
dos por intermédio da lei de acesso a informacao, com vistas ao aprimoramento da Trans-
paréncia Ativa e reducao da demanda passiva;

. Realizacao de campanha de conscientizacdao dos servidores da FUNASA quanto a
importancia da participacao e controle social nas decisées do Fundacao;

. Divulgacao dos canais de comunicacao com a Ouvidoria da Funasa na Sede, nas supe-
rintendéncias estaduais, bem como no ambito dos convénios firmados com prefeituras;

. Elaboracao e aplicacdao de pesquisa de campo com intuito de medir o nivel de conheci-
mento e satisfacao dos stakeholders (Beneficiarios e Prefeitos), quanto aos servicos prestados,
as politicas publicas implementadas e ao relacionamento com a Funasa

. Divulgacao e utilizacao dos dados oriundos das pesquisas para subsidiar a tomada de
decisao da alta gestao da FUNASA.

12.3.2 Destaca-se que o projeto de mapeamento de processos ja se encontra em andamento
e visa promover o aprimoramento dos fluxos e procedimentos internos da Ouvidoria, além
de conferir maior visibilidade e controle sobre os riscos envolvidos em suas atividades.

PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA — EXERCICIO DE 2025
ANEXO | — CRONOGRAMA DAS AGCOES PREVISTAS

2025
. . Previsiode . .
Projetos Subprojetos iiistio JAN |FEV [ MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
a.1 Mapeamento de processos 06/2025
a.2 Riscos de Ouvidoria 06/2025
a.3 Campanhas de divulgagdo das atividades o i
desenvolvidas e dos canais de Ouvidoria 9773025
a i 09/2025
a.4 Protocolo de escuta humanizada. 08/2025
b b.1 Politica de transparéncia da FUNASA 07/2025
b.3 Carta de servigos 03/2025
C. c.1 Campanha LAI 11/2025
d.1 Elaborar e aplicar pesquisa de percepgdo junto
a prefeitos sobre a FUNASA. S
d. d.2 Elaborar e aplicar pesquisa de percepgdo junto 07/2025
4s populagbes beneficiadas.
d3 Dl\fulga;ac! interna sobre os resultados das 12/2025
pesquisas realizadas
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13. CONCLUSAO

13.1 As informacoes apresentadas neste Relatério de Gestao da Ouvidoria, referentes ao

exercicio de 2024, tém como propdsito nao apenas demonstrar os resultados alcancados —
os quais foram positivos, mesmo diante das adversidades vivenciadas — mas também proje-
tar as acoes que a Ouvidoria pretende realizar em 2025, dentro do escopo de suas atribuicoes.

13.2 O objetivo é agregar valor publico as politicas da FUNASA, por meio da escuta qualifica-
da das demandas dos seus publicos-alvo (beneficiarios das politicas publicas), observando
suas realidades e necessidades e, a partir disso, retroalimentar os processos de trabalho insti-
tucionais.

13.3 Ao sistematizar e interpretar as manifestacoes recebidas, a Ouvidoria busca fornecer
informacdes relevantes que contribuam para o aprimoramento continuo da gestao publica,
inclusive com subsidios para o realinhamento de estratégias de atuacao da Fundacao, sempre
em consonancia com os principios da transparéncia, da participacao social e da melhoria dos
servicos prestados a populacao.

Brasilia/DF, abril de 2025

EDUARDO RIBEIRO

Ouvidor
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