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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO:  realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdes — MCTI, conforme disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria CGU n°
3.553/2019).

PERIODO AVALIADO: marco de 2020 a fevereiro de 202 |
DATA DE EXECUCAO: julho a setembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacido da Ouvidoria do Ministério da
Ciéncia , Tecnologia e Inovacdo — MCTI,
unidade de ouvidoria setorial integrante do
SisOuv responsavel por receber e analisar as
manifestacdes referentes a servicos publicos
prestados por aquele orgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas para
o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proatividade de
acbes, conquanto sua recente criacio. Todavia, foram constatadas
as seguintes fragilidades:

a) Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho;

b) Limitacdo do meio de encaminhamento das manifestacdes para
as unidades internas;

¢) Inadequagéo da Secdo Ouvidoria do sttio eletronico do Ministério
da Ciéncia, Tecnologia e Inovagbes; e

d) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacbes de
ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do Ministério
Da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo - MCTI as seguintes providéncias:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestacbes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel
de cada ator no processo, e, ainda, 0s mecanismos de recep¢ao,
andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o trdmite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria
CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicagdo
de informagdes sensiveis em outros sistemas;

Il - atualizar a Se¢do Ouvidoria do sftio eletronico do MCTI, a fim
de incluir o link para o Painel Resolveu, bem como a correcao dos
tipos de manifestacdes na pagina inicial do 6rgdo; e

IV - promover o adequado preenchimento do campo Assunto
e Orgio de Interesse durante o tratamento das manifestacbes
recebidas pela Ouvidoria, de modo a corrigir as inconsisténcias
identificadas.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AECI: Assessoria Especial de Controle Interno

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Enap: Escola Nacional de Administracao Piblica

Fala.BR: Plataforma Int--egrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MCTI: Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes

OUVID: Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes
Profoco: Politica de Formagao Continuada em Ouvidorias

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacio ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

SUV: Subsecretaria de Unidades Vinculadas

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao, integridade publica e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao e, nos termos
do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcdo de érgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagées recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Plblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestagdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra com base todas as manifestacbes cadastradas e concluidas no ano de 2020 e 2021

constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/03/2020 a 28/02/2021. Foram

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/03/2020 a 28/02/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100 manifestacdes para
andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocugdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
contelido foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

AUnidade Avaliada— UAem espeque é a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovacoes (OUVID), érgao vinculado Assessoria Especial de Controle Interno, que por sua vez
esta ligada diretamente ao Ministro. A Ouvidoria € integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do
érgdo central, no caso a OGU.

A equipe é formada pela Ouvidora, por seis servidores, cinco terceirizados e um estagiario.
Quanto ao perfil da equipe, 60% tém o perfil especialista e 40% generalista, sendo que mais de 80%
dos servidores e colaboradores possuem a Certificagaio em Ouvidoria Piblica, curso disponibilizado
pela CGU em parceria com a ENAPR

A OUVID também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacao, realizando tal
tarefa por meio do e-SIC. O servico possui forca de trabalho propria, contando com dois servidores
efetivos, sendo um deles o Coordenador, um terceirizado e um estagiario.

Sobre as Unidades vinculadas ou supervisionadas, a UA possui unidades de pesquisa que
fazem parte de sua estrutura. Essas unidades sao supervisionadas pela Subsecretaria de Unidades
Vinculadas (SUV), ligada a Secretaria-Executiva do MCT|

Cumpre mencionar que houve desmembramento do antigo Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Inovagdes e Comunicacdes (MCTIC) em duas novas pastas, Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovagdes (MCTI) e Ministério das Comunicagdes (MCOM).

As informagdes da UA, aqui expostas, foram coletadas do sftio do MCTI, no Questionario de
Avaliacao e no Relatério Anual de Ouvidoria de 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria do MCTI
sao dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Ministério do Turismo.

1. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A Unidade informou que ndo possui fluxo formalizado para o tratamento das manifestacdes de
ouvidoria. Ademais, ressaltou que a avaliagao e consolidacao dos fluxos de analise e tratamento das
manifestacoes vigentes necessitam ser revistos e formalizados, principalmente para as denuncias.
Todavia, ressaltou que ja esta em elaboracdo um normativo interno que que “(...) estabelecerd o
funcionamento da Ouvidoria e definir os procedimentos a serem aplicados as manifestacées de ouvidoria
e aos pedidos de acesso a informacao recebidos no dmbito deste Ministério.”

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para atividades
da unidade, incluindo melhor padronizacao de procedimentos de salvaguardas aos denunciantes,
a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor interlocucao com as
demais unidades do érgao e a identificacao, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos
que demandem alteragdes, uma vez que por meio dessa definicio de fluxos serd possivel, em
especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacio desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao, tais como
registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuy;

b) acompanhar a resolutividade da demanda, mesmo apds a resposta conclusiva;
) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

d) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas do MCTI
durante o processo; e

e) descrever, se houver, os procedimentos para casos especfficos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

Ademais, o normativo a ser elaborado €, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade, da definicio de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestagao.

Acresca-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das mamfestagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestacao adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

2. Limitacoes do meio de encaminhamento das manifestacoes para as unidades internas
Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacoes, cabe mencionar que a

ouvidoria utiliza o sistema SEI para solicitagdo de subsidios as diversas areas do MCTI, visando a
adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos. Tal sistema possui limitacdes para
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o tratamento de manifestagdes de ouvidoria, tais como a replicacdo de informacdes em sistemas
diversos, a questao do acesso a demanda e rastreabilidade, além da auséncia de funcionalidade para
registro da resolutividade da demanda.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de andlise das manifestagdes constantes da amostra
ainda ndo havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte previsdao nos §§ 1° e 2°
doart. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

(.)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

3. Inadequacao da Secao Ouvidoria do sitio eletronico do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovacoes

Foi visto na Secdo A.7 que a Secao Ouvidoria no sftio do MCTI ndo hd um link direto de
acesso ao Painel Resolveu. Também na pagina inicial do sftio da Pasta ndo sao exibidos todos os tipos
de manifestacdes na Secao Canais de Atendimento.

Tal achado guarda referéncia no disposto no art. 7| da Portaria CGU n° 581/2021, que define
o contetido minimo das informacdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. /1. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o 6rgédo ou entidade;
e

II' - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
¢) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”; (grifo nosso)

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

| .. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros de
servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestacées da ouvidoria.

Ademais, na pagina inicial do MCTI, ha a disponibilizacdo de apenas quatro icones dentre
os seis tipos de manifestacdo de ouvidoria (denlncia, reclamagao, solicitacao, elogio, sugestao e
Simplifique) elencados no Decreto n® 9.492/2018 e IN Conjunta ME/CGU n° |/2018.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lein® 12.527/201 | (art. 3°) e Lein® 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n® 9.494/2018 (art. 10, IV).

4. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espago amostral as [.391 manifestacoes

cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no ano de 2020 e 202 | constantes da Plataforma
Fala.BR, precisamente no periodo de 01/03/2020 a 28/02/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se doze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacio do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma das
manifestacoes. A andlise dos doze quesitos foi apresentada por meio de gréficos, considerando o
total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito é detectar as boas praticas e as oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagao da resposta conclusiva mostrou um bom
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Contudo, ha a necessidade de a UA observar os seguintes pontos a seguir.

A partir das 100 manifestacdes analisadas, foi constatado o seguinte:

a) Comunicacoes (14 analisadas) - a Ouvidoria do MCTI, em sua totalidade, as trata
de forma identificada, e ndo de forma anénima, com respostas do tipo “Prezado Senhor”,
‘Ol&". Assim, ainda que o teor das comunicagdes esteja correto, infere-se que o conceito
de comunicagcao ndo esta claro para a Ouvidoria. No que concerne a qualidade, a UA
correspondente analisou de acordo com a legislacao aplicavel.

b) Dentncias (8 analisadas) - a Ouvidoria do MCTI responde conclusivamente, dentro
do prazo, informando o encaminhamento da dendncia ao drgdo ou/ setor apuratédrio
competente, caso necessario. No que tange a sua qualidade de resposta e tratamento, as
dendncias estao de acordo com a legislacao aplicavel.
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c) Elogio (I analisado) - a Ouvidoria correspondente responde ao cidadao pelo elogio
recebido, fazendo o devido encaminhamento ao setor competente, ou ao responsavel
pelo servico publico prestado, para conhecimento. A qualidade do tratamento da resposta
esta de acordo com a legislacao aplicavel.

d) Reclamacoes (17 analisadas) - as respostas, em sua totalidade conclusiva, foram
dadas dentro do prazo, com encaminhamentos as areas responsaveis e autarquias
correspondentes. Em geral, a qualidade do tratamento das reclamacdes esta de acordo
com a legislacdo aplicavel.

e) Solicitacoes (48 analisadas) - a Ouvidoria correspondente respeita o prazo legal
dos 30 dias (prorrogaveis por mais 30 dias), acionando as areas técnicas correspondentes
e fornecendo a resposta cabivel em cada situacdo. Em geral, a qualidade do tratamento das
solicitagdes esta de acordo com a legislacao aplicavel.

f) Sugestoes (12 analisadas) - a Ouvidoria do MCT, no geral, encaminha o caso a
autoridade ou ao orgao responsavel, fornecendo resposta conclusiva e/ou intermediaria
dentro do prazo. Em geral, a qualidade do tratamento das solicitacoes esta de acordo com
a legislacao aplicavel.

g) No que tange ao preenchimento, nas manifestacoes do Fala.BR, dos campos ”érgéo de
Interesse” e “Assunto’, entende-se que a Ouvidoria do MCTI poderia melhorar quanto
a sua classificacao e quesito, uma vez terem sido observados alguns assuntos preenchidos
de forma genérica (“outros”) e alguns em branco.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Se¢ao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovacdes, em ordem de prioridade:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite interno
das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacdes sensiveis em outros sistemas;

Il - atualizar a Secao Ouvidoria do sftio eletronico do MCTI, a fim de incluir o link para
o Painel Resolveu, bem como a correcao dos tipos de manifestacdes na pagina inicial do
Orgao; e

IV - promover o adequado preenchimento do campo Assunto e Orgéo de Interesse
durante o tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, de modo a corrigir as
inconsisténcias identificadas.
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do MCTI, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao
e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestagao de servicos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servicos publicos pelo érgao.

No caso em tela, identificou-se uma limitacio do exercicio das fun¢des de Ouvidoria,
primeiramente, pela auséncia de normas relacionadas a atuagao e ao tratamento das manifestacoes,
0 que compromete a integracdo com os 23 érgaos vinculados do MCTI, bem como, o préprio
desempenho das atividades da Ouvidoria e da relacdo dessa com as demais unidades da Pasta.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacdo, a
andlise de amostra das manifestagdes do ano de 2020 e 2021, bem como as informacdes coletadas
pelas pesquisas no sftio e na legislacao do Ministério.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de monitoramento e avaliacado, em
sentido amplo, sdao: manutencao da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao;
promogao de acdes de participagao social e regulamentacao das atividades da Unidade Avaliada.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade
de ouvidoria como um todo, bem como o aumento potencial do pleno exercicio das funcdes de
Ouvidoria da UA.
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APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Orgao autdnomo da administracio direta
Data de criacao 14/08/2020
E-mail ouvidoria@mctic.gov.br
Pagina na Internet https://ouvidoria.mcti.gov.br/atendimento
Canal de atendimento Plataforma Fala.BR; E-mail e atendimento presencial
Endereco Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagoes (MCTI) Bloco E
sala T 77 Térreo, Setor Policial
Brasflia-DF
CEP 70064-900
Telefone (61)3411-5953
Ouvidora Paula Paes Montadon Vasconcelos

Servidora efetiva e cedida ao érgao
Nomeada no cargo em 25/01/2019

A.2 Competéncias

O Decreton® 10.463/2020 aprova a estrutura regimental do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagdes, definindo os seguintes assuntos sob sua competéncia:

Art. 1° O Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacées, érgdo da administracdo federal direta,
tem como drea de competéncia os seguintes assuntos:

| - politicas nacionais de pesquisa cientifica e tecnoldgica e de incentivo a inovagao;

II' - planejamento, coordenacdo, supervisdo e controle das atividades de ciéncia, tecnologia e
Inovagdo;

[l - politica de desenvolvimento de informdtica e automagdo;
IV - politica nacional de biosseguranca;

V - politica espacial;

VI - politica nuclear;

VIl - controle da exportacdo de bens e servicos sensiveis; e
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VIII - articulacdo com os governos dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, com a
sociedade e com dérgdos do Governo federal com vistas ao estabelecimento de diretrizes para
as politicas nacionais de ciéncia, tecnologia e inovacao.

No tocante a estrutura organizacional, o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes é
composto quatro unidades principais, a saber:

| - érgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado Ministro de Estado da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes:

a) Gabinete;
b) Assessoria Especial de Controle Interno;
) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais;
d) Secretaria-Executiva;
e) Consultoria Juridica;
Il - érgaos especificos singulares:
a) Secretaria de Articulacdo e Promocao da Ciéncia:
| Departamento de Articulacao e Comunicacao; e
2. Departamento de Promocao e Difusao da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao;
b) Secretaria de Estruturas Financeiras e de Projetos:
| Departamento de Estruturas de Projetos em Ciéncia, Tecnologia e Inovacao; e
2. Departamento de Estruturas para Viabilizacdo Financeira de Projetos;
¢) Secretaria de Pesquisa e Formacao Cientffica:
|. Departamento de Ciéncias da Natureza; e
2. Departamento de Ciéncias da Vida e Desenvolvimento Humano e Social; e
d) Secretaria de Empreendedorismo e Inovagao:
| Departamento de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao Digital;
2. Departamento de Tecnologias Aplicadas; e
3. Departamento de Empreendedorismo Inovador;
Il - unidades de pesquisa:
a) Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas;
b) Centro de Tecnologia da Informacao Renato Archer;
c) Centro de Tecnologia Mineral;
d) Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste;
e) Centro Nacional de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais;
f) Instituto Brasileiro de Informacao em Ciéncia e Tecnologia;
g) Instituto Nacional da Mata Atlantica;
h) Instituto Nacional de Aguas;

i) Instituto Nacional de Pesquisa do Pantanal;
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J) Instituto Nacional de Pesquisas da Amazdnia;
k) Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais;
) Instituto Nacional de Tecnologia;
m) Instituto Nacional do Semiarido;
n) Laboratério Nacional de Astrofisica;
0) Laboratério Nacional de Computacao Cientffica;
p) Museu de Astronomia e Ciéncias Afins;
q) Museu Paraense Emilio Goeldi; e
r) Observatério Nacional;
IV - érgaos colegiados:
a) Comissao de Coordenacao das Atividades de Meteorologia, Climatologia e Hidrologia;
b) Comissao Técnica Nacional de Biosseguranca;
c) Conselho Nacional de Ciéncia e Tecnologia;
d) Conselho Nacional de Controle de Experimentagdo Animal; e
e) Conselho Nacional de Informética e Automacao;
V - entidades vinculadas:
a) autarquias:
| Agéncia Espacial Brasileira - AEB; e
2. Comissao Nacional de Energia Nuclear - CNEN;

b) fundacdo: Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientffico e Tecnolégico - CNPg;
e

C) empresas publicas:
| Centro Nacional de Tecnologia Eletrénica Avangada S.A - CEITEC; e
2. Financiadora de Estudos e Projetos - FINEP; e
VI - unidades descentralizadas: 6rgaos regionais.

No art. 4° do Decreto n°® 10.463/2020 ¢ disposto ser a Assessoria Especial de Controle
Interno a unidade interna responsavel pelas atividades de ouvidoria do 6rgao. Veja-se:

Art. 4° A Assessoria Especial de Controle Interno compete:

VIII - auxiliar na interlocucdo entre as unidades responsdveis por assuntos relacionados a ética,

ouvidoria e correicGo no Ministério e os érgdos de controle interno e externo e de defesa do
Estado;

()

Xl - coordenar as atividades de ouvidoria, em especial em relacéo as solicitagbes de acesso

a informacdo e as manifestacées referentes a servicos prestados e supervisionar o Servico de
Informacgées ao Cidaddo do Ministério, e
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No Regimento Interno da Pasta, disposto Portaria MCTI n°® 3.410/2020, também sao
pontuadas as competéncias da AECI:

Art. 1° A Assessoria Especial de Controle Interno compete:

(.

VIl - auxiliar na interlocucdo entre as unidades responsdveis por assuntos relacionados a ética,
ouvidoria e correicdGo no Ministério e os érgdos de controle interno e externo e de defesa do
Estado;

(.

Xl - coordenar as atividades de ouvidoria, em especial em relacdo as solicitacbes de acesso
a informacdo e as manifestacoes referentes a servicos prestados e supervisionar o Servico de
Informacées ao Cidaddo do Ministério; e

(...)

Art. 3° A Assessoria Especial de Controle Interno - AECI tem a seguinte estrutura organizacional:
[ Ouwvidoria - OUVID

I 1. Coordenacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo - COSIC

2. Corregedoria - CORREG

2. 1. DivisGo de Apoio a Corregedoria - DIACR

2.2. Coordenagdo de Procedimentos Correcionais - COCRE

2.3. Coordenacdo de Planejamento, Normas e Capacitacdo - COPNO

2.4. Coordenagdo de Juizo de Admissibilidade e Julgamento - COAJU

Art. 4° A Assessoria Especial serd dirigida pelo Chefe de Assessoria Especial, a Ouvidoria por
Ouvidor, a Corregedoria por Corregedor, as Coordenacoes por Coordenadores e a DivisGo por
Chefe, cujas funcées serdo providas na forma da legislacéo pertinente.

As competéncias da OUVID sao dispostas no art. 6° do Regimento Interno:
Art. 6° A Ouvidoria compete:

| - receber sugestdes, elogios, reclamacbées, solicitacées, denuncias e adotar o procedimento
legal pertinente, encaminhando a consideracdo superior;

Il - incentivar a interlocucdo entre o cidaddo e a administragdo direta do Ministério, entidades
vinculadas e organizacées sociais, mediando conflitos na busca de solugdes possiveis;

Il - incentivar a transparéncia publica, o acesso a informagdo publica e a abertura de dados;

IV - apoiar o atendimento as demandas oriundas do Servico de Informacées ao Cidaddo - e-SIC
do Ministério;

V - requerer as informagbes necessdrias ao desempenho de sua funcdo;

VI - fornecer aos dirigentes do érgdo informacées e dados, sugerindo-lhes formas ou pontos de
aprimoramento da gestdo e dos servicos publicos prestados pelo Ministério;
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VIl - prestar assisténcia a autoridade designada para desempenhar as atribuicoes previstas no
art. 40 da Lein® 12.527, de |8 de novembro de 2011, e no art. 67 do Decreto n® 7.724, de
|6 de maio de 201 2;

VIII - realizar as acoes relacionadas as manifestacées dos servidores da administragdo central
do Ministério;

IX - apoiar as agées necessdrias a apuracdo da veracidade das reclamacoes e dendncias
junto aos 6rgdos competentes, solicitando as providéncias necessdrias ao saneamento das
irregularidades e/ou ilegalidades constatadas;

X - proceder andlise prévia das dentncias direcionadas a administracdo central do Ministério,
encaminhando aos drgdos de apuragdo;

Xl - fomentar e apoiar as acoes de integridade relacionadas a atividade de ouvidoria;

Xl - prestar apoio ao érgdo central do sistema de Ouvidoria na implementacéo, coordenagdo
e registro de informacées relacionadas as atividades de ouvidoria;

Xl - propor a Assessoria Especial acbes integradas ou de cooperacdo técnica com outros
orgdos e entidades para o fortalecimento da atividade de participacdo e controle social; e

XIV - elaborar e encaminhar a Assessoria Especial relatério anual consolidado das dentincias,
reclamacoes, elogios, solicitacoes, sugestoes, simplifique, acesso a informagdo, seus
encaminhamentos e resultados.
Ja as competéncias do Ouvidor sao delineadas no art. 14 do referido normativo:
Art. 4. Ao Ouvidor incumbe:

| - fomentar a interlocucdo entre o cidaddo e a administracéo direta do Ministério, entidades
vinculadas e organizagbes sociais, de forma ampla e transparente, o acesso d informacdo
publica e a abertura de dados;

II' - divulgar, periodicamente, relatérios de atividades e pesquisas de nivel de satisfacdo em
relacdo aos servicos prestados pela Ouvidoria aprovados pelo Chefe da Assessoria Especial;

Il - providenciar, mediar, monitorar e avaliar as respostas as manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria, e acompanhar as providéncias adotadas;

IV - coordenar, controlar e avaliar a execugdo dos projetos e das atividades, atribuidas a suas
unidades;

V - auxiliar o Chefe de Assessoria Especial no exercicio de suas atribuicées, no dmbito de sua
competéncia;

VI - desempenhar a funcdo de encarregado, nos termos da Lei n® 13.709, de |4 de agosto de
2018; e

VIl - exercer outras competéncias que lhe forem cometidas em seu campo de atuagdo.
A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n° |.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a homeacao,
designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcdo comissionada
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de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv. Em seu art. 7° sdo dispostos os requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor
da unidade setorial:

Art. /° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de recondugdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagGo da OGU
pelo dirigente mdximo do drgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para superd-las, responsdveis pela
implementacdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovacdo de conclusdo da CertificacGo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondugdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento
aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade deverd
submeter nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo orgdo ou entidade apds o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finaliza¢do de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do 6rgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante deciséo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente.

Haja vista a atual Ouvidora do MCTl ter sido nomeada em 23/01/2019, ha na referida portaria
uma regra de transicao, na qual o titular se enquadra. Segue in verbis:

Art. |'|. Cabe ao dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade efetuar a exoneracdo ou dispensa, e
aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv, independente de
consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento previsto no pardgrafo Unico do art. 5°
e de acordo com os seguintes critérios de transicdo:

| - se o titular estiver no cargo hd até 3 trés anos, o periodo de exercicio anterior a edicéo desta
Portaria serd computado para fins de apuracéo do prazo mdximo a que se refere o caput do
art. /°, sem prejuizo da possibilidade de reconducdo nele prevista; (grifo nosso)

I - se o titular estiver no cargo hd mais de trés anos e menos de seis anos, poderd continuar
exercendo as atribuicdes do cargo até completar o periodo de seis anos, vedada a recondugdo
e aplicando-se, no que couber, o disposto no § 4° do art. /°;

Il - se o titular estiver no cargo hd seis anos ou mais, o dirigente maximo do 6rgdo ou entidade
deverd indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano, contado a partir da vigéncia desta
Portaria, podendo manter o titular durante este periodo.

Haja vista a atual Ouvidora do MCTI ter sido nomeada em 23/01/2019, apds exame dos
requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por esta OGU, o prazo maximo que a
titular podera ser mantida no cargo apds reconducio sera até 22/01/2022, aplicando-se, no que
couber o disposto no §4° do art. /° da citada Portaria.
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A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sftio do MCTI, ndo foram identificados normativos especificos relacionados
ao tema de ouvidoria, com excecao da retromencionada Portaria n® 3.410/2020, que aprova seu
Regimento Interno, normativo de cunho geral que abrange diversos temas internos da Pasta.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo, a equipe é composta pelo Ouvidor, a
equipe € formada pela Ouvidora, por seis servidores, cinco terceirizados e um estagiario. Nao ha
subdivisdes internas na unidade.

Nos Ultimos dois anos foram realizados os seguintes cursos, sendo a experiéncia acumulada,
a seguinte:

* Certificacado em Ouvidoria pela ENAP inclusive terceirizados e estagiarios.

* Po&s-Graduacao em Ouvidoria Plblica realizada pela Organizacao dos Estados Ibero-americanos
(OEl) em parceria com a Controladoria-Geral da Unido (CGU), | servidor.

* Mediacdo de Conflitos, realizado pela Mediagao Brasil, curso com carga horéria de 100h, 3
servidores.

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho ndo é adequada ao cumprimento
da missao institucional da Ouvidoria, sendo grande parte composta por terceirizados, nao havendo
tratativas em curso para a adequacao.

Ressalta-se que ha equipe especifica para tratamento de dendncias, as quais sao acessadas e
tratadas apenas por servidores.

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) do MCTI é vinculado a Ouvidoria.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefénico.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacao sao os seguintes:

|. Plataforma Fala.BR;

Il. atendimento presencial;
[ll. atendimento telefonico:
IV. correspondéncia e

V. e-mail.

Para os pedidos de informagdo recebidos pelo e-mail sic@mctic.gov.br, o cidaddo-usuario,
inicialmente, é orientado a realizar o seu cadastro e sua manifestacao diretamente na Plataforma
Fala.BR. Porém, caso ele opte ou prefira, a equipe da Coordenacio do Servico de Informacao ao
Cidadao COSIC, realiza o cadastramento de seu pedido no Fala.BR, disponibilizando em seguida

o protocolo e cddigo, para que o cidadao possa acessar sua manifestacio e obter sua resposta,
quando concluida.
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A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da MCTIC ha quatro submenus relacionados ao tema de Ouvidoria, como

segue:

govb

X Ministerio da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes

Assuntos
Coronavirus

Acesso a Informacao
Composicdo

Centrais de Conteudo

> Fale Conosco

> Ouvidoria

>
Canais de Atendimento >
>

Servicos

Vinculadas MCTI

govbr

Soverno  AcessoaInformagdo  Legislagio  Acessibilidade © & Entrar

O que vocé procura? Q

Institucional

Conheca o MCTI

Quem € Quem

= Ministéerio da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes

Noticias

Boletins Diarios MCTI
Transformagso Digital
‘Chamamento Oceano

Chamamento Vacinas
Nacionais

Entregas
PiBiogas
PADIS
LeidasTICs
SIRENE

PPA

Bens Sensiveis
CORREG
CGCL

Ainda na pagina inicial do MTIC, ha a disponibilizacdo de apenas quatro icones dentre os seis
tipos de manifestacao de ouvidoria (dendncia, reclamagao, solicitacdo, elogio, sugestao e Simplifique)

Acdes em Andamento
Informes Rede Corona-
©Smica.Br-MCTI
Informes Rede PREVIR-
MCTI

Informes Rede Covid-19
Humanidades MCTI

INFORMAGAO
Institucional

Agdes e Programas
Participag&o Social
Auditorias

Prestagéo de Contas
Convénios e Transferéncias
Receitas e Despesas
Licitagdes e Contratos
Servidores

Informagdes Classificadas

Senvigo de Informag3o a0
Cidadao (SIC)

Perguntas Frequentes
Dados Abertos

Agenda de Autoridades
Planejamento Estratégico
Editais

Ouvidoria Servigcos

O que vocé procura? Q

CONTEUDO
Publicagées MCTI
‘Comunicados MCTI

ATENDIMENTO
Ministro Fale Conosco
Gabinete do Ministro Ouvidoria
Secretaria-Executiva -

SEXEC

Consultoria Juridica -

CONJUR

Secretaria de Articulacéo e

Promogéo da Ciéncia -

SEAPC

Secretaria de Estruturas

Financeiras e de Projetos -

SEFIP

Secretaria de Pesquisa e

Formago Cientifica -

SEPEF

Secretaria de

Empreendedorismo e

Inovag&o - SEMPI

Rede MCTI

Conselhos

elencados no Decreto n® 9.492/2018 e IN Conjunta ME/CGU n° 1/2018.
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= Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes 0 que vocé procura? Q

Canais de Atendimento

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais m

w ) O 1

DENUNCIA SOLICITACAO SUGESTAO ELOGIO

sistema.ouvidorias.gov.br

O menu “Fale Conosco” exibe as redes sociais do MTIC bem como os canais atendimento
da ouvidoria, quais sejam atendimento presencial e telefénico, e correspondéncia.

W > Canas de Atencimento > Hale Conosco

Fale Conosco

Nome

Wocé tambeém pode utilizar

nossos canais diretos para

falar com o Ministério da E-mail Telefone o
Ciéncia, Tecnologia e

Inovagoes

E-MAIL DE CONTATL Assunto

ouvidoria@mctic. govbr

ELEFONE
(61) 2033 7500 Mensagem
BEDES SOCIAS

v o f@a@E

ATENDI NTD

De segunda a sexta-feira, das
8h as 12h e das 14h as 18h
exceto feriados

Telefones:

Bloco E - +55 61 2033 7500
Setor Policial - +55 61 2033-
5001

Carta Esplanada dos
Ministérios, Bloco E ., Térreo,
Brasilia/DF

CEP: 70067-900 -
Pessoalmente.

Endereco

Ministério da Ciéncia
Tecnologia e Inovaces -
MCTI

Esplanada dos Ministérios

1 2 3 4 5
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No tocante ao Servico de Informagado (SIC), o acesso pode ser feito por meio de dois caminhos
conforme mostrado a seguir. Em ambos os casos sao exibidos esclarecimentos acerca dos pedidos
de acesso a informacao, tais como conceito, registro, quem pode utilizar, como fazer o pedido e as
autoridades, enderecos, contatos, horarios de funcionamento, além de outras orientacdes.

g ‘Lb Governo Federal Orgaos do Governo  Acessoa Informacdo  Legislacio  Acessibilidade © & Entrar
X Ministerio da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes 0 que vocé procura? Q
Assuntos > Institucional >
Coronavirus > Acdes e Programas >
Acesso a Informagao i Participacao Social >
Composi¢ao > Auditorias
Centrais de Conteudo > Prestacao de Contas >
Canais de Atendimento > | Convenios e Transferéncias
Servicos > | Receitas e Despesas
Vinculadas MCTI > | Licitagdes e Contratos
Servidores
Wh_ N Informagdes Classificadas
Servico de Informagao ao Cidadao
(SIC)
g Vb Governo Federal Orgos do Governo  Acessoa Informacdo  Legislacdo  Acessibilidade @ & Entrar
= Ministério da Ciéncia, Tecnologia € Inovagoes 0 que vocé procura? Q

A.8 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacbes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a
UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma.
Também ¢é utilizado o Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), para solicitacio de subsidios as
diversas areas do MCTIC, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos.
Nao ha sistema proprio para tramitacao interna das manifestacoes.

O intercambio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEl é feito manualmente. Assim,
as demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR, quando ndo podem ser respondidas diretamente
pela Ouvidoria, geram processos no SEl. Esses processos sao encaminhados as areas técnicas
competentes por formular as respostas. As areas fornecem a resposta, também pelo SEl, e a
Ouvidoria, de forma manual, inclui essas respostas e anexos (quando ha) no Fala.BR.

Em relagdo a utilizagdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que utiliza um banco de
dados proprio, além da pesquisa de satisfacao disponibilizada pela Plataforma Fala.BR.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado e documentado de
tratamento das manifestacdes na OUVID. A UA informou que esta em elaboracao uma Portaria

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACOES _



que ira estabelecer o funcionamento da Ouvidoria e definir os procedimentos a serem aplicados
as manifestacbes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a informagao recebidos no ambito do
Ministério.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacao, € possivel tracar a seguinte

sistematica de tratamento das manifestagdes na unidade. As observacoes foram categorizadas por
tipo da seguinte maneira:

Observacoes Gerais:

|. a unidade administrativa do Ministério que receber a manifestacao, por qualquer meio,
orienta o usuario ou a encaminha para a Ouvidoria. Esta orienta o usuario a registrar na
Plataforma Fala.BR:

Il. as manifestacdes recebidas pela Plataforma Fala.BR, sempre que ndao puderem ser
respondidas diretamente pela Ouvidoria sao tramitadas para as unidades competentes, por
meio de processo inserido no SEI com vistas a andlise e producao de resposta. Os nimeros
de protocolos utilizados para os processos SEl séo os mesmos na Plataforma Fala.BR;

Ill. dentro do prazo previsto em Lei, a unidade devolve o processo a Ouvidoria que avalia
a resposta quanto a qualidade, atendimento da manifestacao e clareza. Estando a resposta
adequada, a equipe da Ouvidoria insere o contetido no Fala.BR e conclui a manifestacao na
Plataforma. Por fim, finaliza o processo também no sistema SEI, seja por meio de Despacho
ou termo de conclusdo:

Denuncias:

. as denuincias sao recebidas por quaisquer canais de atendimento;

Il. as denlincias e comunicacoes, sao recepcionadas por um Unico servidor, que as inserem
no SEl com credencial de acesso e sdo levadas ao conhecimento da Ouvidora para
analise preliminar de materialidade, ap&s € concedido acesso por credencial a autoridade
competente

Ill. eventuais denlncias que forem oferecidas fora do Fala.BR sdo tramitadas via SEI com
credencial de acesso limitado aos servidores competentes;

Tarefas:

|. as manifestacdes, exceto denlncias e comunicagdes, sao recepcionadas por duas
prestadoras de servicos, que inserem no SEI para andlise do servidor responsavel, apds
essa analise caso exista resposta padrao € autorizado o envio, caso contrario é tramitado
para a area responsavel. Apds a oferta de resposta da area, o servidor avalia com base na
legislacdo (se a resposta atende ao solicitado e linguagem cidadad) e ratifica ou ndo a resposta

Il. as tarefas se resumem a Tratamento, Controle no SEl, Dendncia, Monitoramento da
Transparéncia dos Dados, Carta de Servicos e Relatérios;

Ouvidoria Interna:

o fluxo para a demanda interna segue o mesmo fluxo adotado para as demandas externas.

A.10 Demandas com Restricao de Dados Pessoais
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Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lein® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA utiliza a criacao de extrato
da manifestacdo antes do envio a area de apuracao no caso das denuncias.

Para os demais tipos de manifestacoes, de modo geral, utilizando as funcionalidades da prépria
Plataforma Fala.BR, as demandas encaminhadas pela Ouvidoria as areas técnicas sao tramitadas sem
os dados pessoais do manifestante. Além disso as denuincias sao tramitadas via SEI com credencial
de acesso limitado aos servidores competentes.

A.11 Entidades Vinculadas

Aseguir sao listados os 6rgaos vinculados/supervisionados pelo MCTIC, e a respectiva situagao
deles na Plataforma Fala.BR: se cadastrados, conclui-se que sao ouvidorias independentes do MCTI.

A NIDAD
DE OUVIDORIA

ENTIDADE ADASTRADA N A
ATAFORMA FALA.B
Centro de Tecnologia da Informacao Renato Archer sim
Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas sim
Centro de Tecnologia Mineral sim
Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste sim
Centro Nacional de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais nao
Instituto Brasileiro de Informacao em Ciéncia e Tecnologia sim
Instituto Nacional da Mata Atlantica nao
Instituto Nacional de Aguas nao
Instituto Nacional de Pesquisa do Pantanal sim
Instituto Nacional de Pesquisas da Amazoénia sim
Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais; sim
Instituto Nacional de Tecnologia sim
Instituto Nacional do Semiarido sim
Laboratério Nacional de Astrofisica sim
Laboratério Nacional de Computacdo Cientifica sim
Museu de Astronomia e Ciéncias Afins sim
Museu Paraense Emilio Goeldi sim
Observatério Nacional sim
Agéncia Espacial Brasileira - AEB sim
Comissao Nacional de Energia Nuclear - CNEN sim
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico - CNPg sim
Centro Nacional de Tecnologia Eletrénica Avancada S.A - CEITEC sim
Financiadora de Estudos e Projetos - FINEP sim

Assim, para cada uma das entidades vinculadas em questdo, verificou-se se sua respectiva
unidade de ouvidoria encontrava-se cadastrada ou ndo na Plataforma Fala.BR. Assim, conclui-se que
a Ouvidoria do MCT| trata as manifestacdes direcionadas a apenas trés vinculadas (respostas “ndao”).
As demais sdo supervisionadas pela CGU (respostas “sim”).
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A OUVID informou em resposta ao questionario que as unidades de pesquisa sao
supervisionadas pela Subsecretaria de Unidades Vinculadas (SUV), ligada a Secretaria-Executiva do
MCTI. Parte dessas Unidades de Pesquisa possuem interlocutores préprios e estao cadastradas na
Plataforma Fala.BR. Neste sentido, recebem diretamente manifestacoes pelo Fala.BR sem que elas
tenham sido recepcionadas pela Ouvidoria do MCTI.

Outro cendrio refere-se as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do MCTI, relacionadas as
Unidades de Pesquisa, que quando nao sao encaminhadas pelo Fala.BR a Unidade competente, sao
inseridas no SEI, direcionadas a SUV que solicita informacdes diretamente a Unidade corresponde
que, posterirormente, elabora resposta e devolve a SUV. Por sua vez, a SUV encaminha resposta a
Ouvidoria para insercao e conclusao no Fala.BR.

No primeiro caso a Ouvidoria do MCTI ndo consolida os resultados e/ou qualidade das
respostas emitidas pelas Unidades de Pesquisa. Ja no segundo caso, as manifestacbes encaminhadas
a SUV sao supervisionadas, acompanhadas e os dados sao consolidados pela Ouvidoria para a
producdo de informagdes e do relatdrio.

As demandas encaminhadas a SUV sdo inseridas no banco de dados da Ouvidoria.
A.12 Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servicos ao Usuario € um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos
e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua préatica implica para a organizacdo um processo de transformacao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagcao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4°da Lein® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizagdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
drgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos ao Usuério contendo os servicos publicos disponiveis pelo érgao é
disponibilizada no sftio, em formato PDF onde estao listados os servicos prestados pelo érgao,
contendo informacdes como o conceito, quem pode utilizar, etapas, dentre outras informagdes.

No sftio dos Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, sao disponibilizados |38 servicos
pelo MCTI, cuja lista € idéntica a apresentada no sitio do Ministério.

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a OUV é responsavel pelo
tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAl (Lei
n°® 12.527/2011).

A solicitacao de acesso a informagao é eletronicamente, pelo Sistema Eletrénico do Servico
de informacao ao Cidadao (e-SIC), por meio da Plataforma Fala.BR. Nos casos dos pedidos de
informacdo, recebidos pelo e-mail sic@mctic.gov.br, orienta-se o cidaddao-usuario a realizar o seu
cadastro e sua manifestacao diretamente na Plataforma Fala.BR. Porém, caso ele opte ou prefira, a
equipe da Coordenacao do Servico de Informagao ao Cidadao COSIC, realiza o cadastramento de
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http://www.gov.br

seu pedido no Fala.BR, disponibilizando em seguida o protocolo e cddigo, para que o cidadao possa
acessar sua manifestacao e obter sua resposta, quando concluida.

A.14 Principais Dificuldades na Execucao das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacdo foi explicitado, pela prépria UA, que uma das dificuldades
enfrentadas durante a execucao das atividades de ouvidoria é a falta de servidores efetivos
e qualificados, tendo em vista que os colaboradores terceirizados sao limitados quanto as
responsabilidades que poderiam desempenhar.

A.15 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas pela prépria UA acoes que foram identificadas
e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria
como um todo. Sao elas:

. elaboracdo de uma Portaria que estabeleca o funcionamento da Ouvidoria e defina os
procedimentos a serem aplicados as manifestacoes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a
informacdo recebidos no ambito deste Ministério;

Il. revisao do regimento interno para regular a mediacao;

A.16 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados retirado do Painel Resolveu?, considerando a entidade
como MCTI — Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e o periodo de 01/03/2020 a
28/02/2021%

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
MCTI - Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes

SERA

1.391

TOTAL DE MANIFESTACOES

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

219

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

2. A consulta foi realizada em 19/09/202 1. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda fol resolvida?)

Data Inca Data Final

/01/2014

Sim Parclalmente N&

26%
01/01/2014
TOTAL DE RESPOSTAS
TPOS DE MANIFESTACAO
RECLAMAGAO 174 (14
SOLICITAGAO 569 (48,5%)
DENUNCIA ) 4
SUGESTAO 170 (14,5%)
@ ELOGIO
SIMPLIFIQUE
COMUNICAGAO
“Comsidera apenas 23 maritestagoes Respondidas ¢ (m Tratamento.
RANKING
QUANTIDADE TEMPO
Lista 60s assuntos com maior o0 de manifestages R fides e Em

Tratamento

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

SERIE HISTORICA

TOTAL DE RESPOSTAS

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

PERFIL DO CIDADAO

GENERO LOCALIZAGAO JAL RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etana
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem € obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacbes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

Aamostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA
no perfodo 01/03/2019 a 28/02/2020, era composta de .39 | manifestacdes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO DE
MANIFESTACAO DALl el2

Comunicagao 206
Denuncia 122
Elogio 23
Reclamacio 242
Simplifique 2

Solicitacdo 617
Sugestao 179

K

Aamostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir de um total de 100 manifestacoes,
a partir de uma amostra inicial de 1.391, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/03/2019 a 28/02/2020, com resposta conclusiva;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestagdo baseada no ndmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de |00 manifestacoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise).

4) Selecao das manifestacoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagbes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP
* Assunto
* Data do Registro

* Situacdo
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Tip Manifestacao

Tipo Resposta
Descricao Resposta
Orgio de Origem
Nome érgao
Descricao Resposta
Descricao Manifestacao
Data da Resposta
Pergunta Satisfacao
Resposta Satisfacao
Data da Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacao das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usudrios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n° 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacoes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogagao na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu?. E necessério destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizagdo
da pesquisa de satisfacao sempre que |lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos s3ao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.
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d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacbes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/1/ e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestagdes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
9° da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?
5. As informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'I. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

I2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestagdes
cadastradas e concluidas no ano de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do
periodo de 01/03/2020 a 28/02/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta
conclusiva, isto €, aguelas em que a ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia
da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal extracao
resultou em um total de |.39 | manifestacoes, sem duplicidade.
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No total de manifestagdes recebidas pelo MCTI no ano de 2020 e 202 | foram extraidas 100
manifestacoes, conforme grafico abaixo:

Distribui¢do por Tipo de Manifestagdo

12,00% 14,00%

OComunicagao
§.00% B Denuncia
1,00% OElogio

@ Reclamagido
17,00% @ Solicitagdo

W Sugestdo
48,00%

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao 14
Denncia 8
Elogio |

Reclamacao |7
Solicitacdo 48
Sugestao 12

L soma | 00 |

A seguir € mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos na amostra,
extraidos do campo do teor da manifestacao na Plataforma Fala.BR:

Principais Assuntos

Telecomunicacdes NG 10
Servigos e Sistemas NI S
Ouvidoria NN 5
Outrosem Pesquisa e Desenvlvimento I 4
Outrosem Comunicagdo ININIENEENEEGGGNGNN 3
Outrosem Administragdo IS 3
Denduncia Irregularidade Servidores NN
Correios NN
Cadastro NN 2

Acessoa Informacdo IS ?

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme andlise das manifestacdes, cada manifestacio foi avaliada segundo um questionario
com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir’.

Pergunta 1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias,
porrogdavel porigual periodo?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mNa3o

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a UA respondeu a todas manifestacdes contidas
na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o _

cidad3o ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B MuitoSatisfeito M Satisfeito M Regular MInsatisfeito B Muitolnsatisfeito B Nulo N/A

No gréfico referente a pergunta 2, observa-se que 82% (total de 82) das 100 manifestacoes
examinadas nao tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfagdo respondidas. O discriminante
N/A se refere as comunicacoes, em que nao se é possivel ao usuario responder a uma pesquisa de
satisfacdo.

Pergunta 3

3.0 campo "Assunto" da manifestaco foi —

preenchido corretamente?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Colunasl HESim M N3o

3. Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo hé informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado.
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Pergunta 4

—

4. A manifestagdofoi classificada corretamente (tipo

da manifestagdo)?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o =N/A

Pergunta 5

5. As informagBes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o =N/A

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Todos mostram um excelente
desempenho no preenchimento do campo Assunto, na classificacdo adequada da tipologia da
manifestacdo e na clareza e objetividade das respostas. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacdes, em que nao se € permitida reclassificacdo pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta
5, o N/A também se refere as comunicagdes, em que nao se € possivel a comunicagdo direta com
o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de
sua competéncia e informou qual érgdo externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o mN/A

No grafico da Pergunta 6 observa-se que, em 93% - um total de 100 - das manifestacoes
examinadas, os assuntos das manifestacdes eram de fato da competéncia do MCTI e, portanto,
enquadram-se no discriminante N/A. Destas, apenas / manifestagdes nao eram de sua competéncia,

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




dando o devido encaminhamento e/ou orientando o cidaddo qual o canal mais adequado para a
mesma.

Pergunta 7

7. Aresposta da denunciainapta contém
justificativa para o ndo acatamento da denuncia?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o ®N/A

Na avaliacao geral foi observada que ndo havia denlncias inaptas, em total de 8 denuncias
analisadas em amostra.

Pergunta 8

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

8. Aresposta da denuncia apta contém
informagdo sobre as providéncias adotadas?

HSim ®mN3o

Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 demonstra que dentre as manifestacdes consideradas
denuncias, no total de 8, todas foram consideradas aptas e respondidas conclusivamente de imediato
e/ou encaminhadas para aérea técnica responsavel deste Ministério.

Pergunta 9

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

9. Aresposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

B Sim ENao

Ressalta-se que o gréfico considera o quantitativo da amostra inicial, isto &, |7 reclamacoes.
Nessa esteira, o grafico da Pergunta 9 revela que, dentre as manifestagcdes consideradas reclamagoes
inicialmente, 100% apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao.
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Pergunta 10

10.A resposta da solidtagio de providendas [

explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim mN3o

Pergunta 11

acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ENao

Os gréficos das Perguntas 10 e | | demonstram que todas as manifestacdes do tipo solicitacao
(total de 48) e sugestao (total de |2) explicitaram as providéncias encaminhadas e evidenciaram
medidas sugeridas pela autoridade competente.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia _

ao agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ®N3o

Na avaliagdo do Unico elogio analisado, a Ouvidoria forneceu resposta conclusiva agradecendo
o elogio, dando o devido conhecimento a area responsavel.
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliacoes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo da analise técnica (mérito) dado pela UA
para a manifestagdo

B Adequada  HEParcialmente Adequada Inadequada  HEInexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacao em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, nao foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacao da Resposta Conclusiva mostra um excelente desempenho acerca do
tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. Tal fato corrobora que a boa
gestao de processos e pessoas contribui para o tratamento das demandas da unidade, especialmente
em face do nivel de satisfacao elevado e prazo curto de conclusividade das manifestagdes. Todavia,
registre-se atencdo para as respostas das Comunicacdes, as quais todas (14) foram consideradas
“Parcialmente Adequadas”, uma vez que foram observadas palavras sugerindo erroneamente a
tipologia de dendncias identificadas, com dizeres de “Ola Usuario” e “Prezado Senhor”.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacoes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

4. Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgao ou a entidade pUblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacéo, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.

5. Este documento sera encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do Relatério Preliminar.
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