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Introducgao

O Decreto n. 11.177 de 18.08.2022, que aprovou o novo Estatuto do IBGE,
estabeleceu a reformulagdo da estrutura organizacional do IBGE,

proporcionando a criagao formal da Ouvidoria.

A Ouvidoria do IBGE atua no didlogo entre o cidadao e a Administragcéo
Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania subsidiem a continua melhoria dos servigos publicos prestados.
Com esse intuito, a Ouvidoria do IBGE acolhe, analisa e encaminha as
manifesta¢des recebidas aos setores competentes, bem como consolida as
respostas e tratamentos dados, conforme o caso, e as publica através da

Plataforma Fala.BR para ciéncia do manifestante.






Manifestagoes tipicas de ouvidoria

E responsabilidade da Ouvidoria do IBGE receber e dar encaminhamento a
pedidos de informagdes, reclamagbes, denuncias, criticas, sugestbes e
elogios feitos por cidad&dos e servidores, assim como buscar solugdes junto
as unidades organizacionais competentes, acompanhando as providéncias

adotadas e monitorando o cumprimento dos prazos estabelecidos.

e Denuncia: Segundo a definigdo normativa (Decreto n® 9.492 de
2018), é o “ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja

solucdo dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes.”.

Além da denuncia, em que o cidaddo se identifica com nome e e-

mail, podera ser feito também:

» Comunicado de irregularidade/Dentincia anénima: séo as
comunicagbes de irregularidades feitas pelo cidaddo que néo
deseja informar seus dados pessoais. Ao registrar uma
manifestagdo andnima, o cidaddo ndo recebera numero de

protocolo e ndo podera proceder com o acompanhamento.

e Reclamagao: Conforme definigdo normativa (Decreto n°® 9.492 de
2018), é a “demonstracao de insatisfacédo relativa a prestacao de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na

fiscalizagado desse servigo.”



8 IBGE Relatério da Ouvidoria 2023

e Sugestdo: Conforme definicdo normativa (Decreto n° 9.492 de
2018), é a “apresentagéo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por o6rgdos e

entidades da administragdo publica federal.”

e Elogio: Segundo definicdo normativa (Decreto n°® 9.492 de 2018), é
a “demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o

servico publico prestado ou o atendimento recebido.



Analise das manifestagdes recebidas

Em 2023, ano da finalizagdo do Censo Demografico, foram recebidas, no
Sistema Fala.BR, 2.143 manifestagbes de Ouvidoria, uma média mensal de
179. Em comparagéo com o ano de 2022, em que a quantidade recebida foi de

3.736, verifica-se que houve uma redugéo de 1.593 manifestagoes (-42,64%).

Manifestag6es de Ouvidoria ao IBGE por Tipologia

Tipos de manifestagoes

@ RECLAMAGAO 1.059 (54,8%)
SOLICITAGAO 499 (25,8%)
EQ] DENUNCIA 161 (8,3%)
Bl sucesTio 34 (1,8%)
@ ELOGIO 17 (0,9%)
] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 163 (8,4%)

Fonte: Painel Resolveu.

Nota: Considera apenas as manifestagdes respondidas e em tratamento.
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Série historica das manifestagoes

600 541
500
400
300
200

100

Fonte: Painel Resolveu.

Nota-se uma diminuicdo de manifestagdes recebidas com a proximidade do

periodo de finalizagdo do Censo Demografico 2022.

O assunto com maior numero de manifestagdes respondidas ou em

tratamento foi relativo a area de Recursos Humanos.

Nas figuras a seguir estdo os resultados do IBGE em 2023 para os dois

indicadores: resolutividade e satisfagao.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N&ao

39% 19% 46%

TOTAL DE RESPOSTAS 229

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F743 |22% SERIE HISTORICA

Respostas

) — 14.85%
24.02% @ Satisfeito
~— 9,17% @ Insatisfeito
® ® Muito Insatisfeito
12,66% —
@ o 43.78%
®(© Muito Satisfeito '

' 39.30%
Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 229

Fonte: Painel Resolveu.

No ano de 2023, o tempo médio de resposta da Ouvidoria do IBGE foi de
23,25 dias, tendo ocorrido uma reducéo do tempo médio identificado no ano
anterior. Destaca-se que, como os anos de 2022 e 2023 foram de realizacao
do Censo Demografico, houve a necessidade do trabalho de parte expressiva
do quadro institucional de servidores, em seus variados saberes e

atribuicoes.

Quantidade de atendimentos:

e Atendimento telefénico: 43

e Atendimento Teams: 7






Se o assunto € Brasil,
procure o IBGE.

ﬂ /ibgeoficial /ibgeoficial @ /@ibgeoficial /ibgecomunica ° /ibgeoficial
www.ibge.gov.br 0800 721 8181
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