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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Instituto Benjamin Constant - IBC
Municipio: Rio de Janeiro- RJ

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Instituto Benjamin Constant
- IBC, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: junho de 2021 a maio de 2022

Data de execugao: novembro de 2022 a junho de 2023

OGU ¢ RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ INSTITUTO BENJAMIN CONSTANT

4 CGU



Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliagao das atividades de ouvidoria realizadas pelo Instituto Benjamin Constant, que ndo
dispde de uma unidade de ouvidoria formalmente instituida.

Foram realizadas analises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposi¢ao de melhorias na prestagdo do servigo e quanto a adequacao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuig¢des legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, ndo exerce as atividades de ouvidoria em plena con-
formidade com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos relativos ao tema, uma vez que
foram identificadas algumas fragilidades que podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais
da unidade, tais como:

¢ Inexisténcia de fluxos formalizados sobre o tratamento de manifestagées.

* Nao adocdo do médulo de Triagem e Tratamento do Fala.Br.

Quais as recomendagées que deverao ser adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e discutidos juntamente com a unidade
avaliada, buscando identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como propor recomenda-
¢des que podem, se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestao de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada, destacam-se as seguintes:

» Formalizar o fluxo interno do tratamento das manifestag¢ées, de acordo com as disposi¢des da
Portaria CGU n? 581/2021; e

e Ajustar o contetido da Carta de Servigos.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacéo

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
SIC: Servigo de Informagdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

IBC: Instituto Benjamin Constant

QA: Questionario de Avaliacao

OGU: Ouvidoria Geral da Uniao
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas art. 49 da
Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do
patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestédo, por meio de agdes de auditoria
publica, correigdo, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo 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, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias 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 Unido (OGU), a
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢ées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

IT - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo de ouvidoria, que
consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no dmbito do 6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagdo do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.
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OBJETO

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e o monitoramento da atuacado das unidades setoriais no tratamento das manifestagées
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempe-
nhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagées
prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliagdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma opinido quanto a
adequacao das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislacao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagcdo das
unidades de ouvidoria 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!, a relacao hierdrquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade, além de outras questées com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servigos de Informacgao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgao, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questées com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para
tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usudrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2021 a 31/05/2022 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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METODOLOGIA

Para avaliagdo dessa Unidade Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

I1. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
I11. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacdo de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao (Plataforma Fala.BR?) e no Painel Resolveu?, que possibilitaram identificar
o tratamento das manifestagdes. Foi também verificada a existéncia de normas afetas a unidade
avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncias e organiza¢do da UA.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dados pela unidade avaliada, foi
feita uma selegdo de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2021
a 31/05/2022 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifesta¢des com resposta
conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da UA,
o que levou a um total de 24 manifestagcdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questionario de Avaliacao, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para
quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares
da unidade, sendo também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

2. https://falabr.cqu.gov.br

3. http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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UNIDADE AVALIADA

O IBC informou que nao dispde de uma Ouvidoria formalmente instituida:

“O IBC ndo dispée de Ouvidoria estruturada. As fungbes de ouvidor sdo exercidas por uma das
assessoras do gabinete. E ela quem abre, analisa, encaminha as manifestagées aos respectivos
responsdveis pela informacgdo. Além dela, os outros dois servidores que tém acesso a plataforma
SisOuv sdo a chefe de gabinete da Direg¢do-Geral e o prdprio diretor-geral.”

“-)

“Apesar de contar com profissionais intelectualmente capacitados a executar as atividades tipicas
de uma ouvidoria, esses sdo em ntimero insuficiente para a montagem de uma estrutura voltada
unicamente a este fim. Seria necessdrio criar o cargo de ouvidor e estruturar a Ouvidoria para
ndo s6 responder as manifestacoes como realizar as pesquisas, fazer os relatérios e sobretudo
de desenvolver agbes para formagéo de uma cultura de valorizag@o desta missdo institucional.

Depreende-se, do exposto acima, que a Dire¢do Geral do Instituto é a unidade diretamente res-
ponsavel pelas atividades de ouvidoria e que hé necessidade de aprimoramentos na estrutura da UA.

RESULTADO DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avalia¢éo realizado no IBC.

1. Inexisténcia de fluxos formalizados sobre o tratamento de manifestac¢odes.

Em que pese terem sido apresentadas algumas informacdes sobre os procedimentos adotados
pelo IBC para tratamento de manifestagdes, o fato é que a UA deixou claro, na resposta ao QA, ndo
haver fluxos de trabalho formalizados para o tratamento de manifestacdes.

Por outro lado, embora o IBC esteja dentro da estrutura do Ministério da Educacao - MEC,
tal informagdo sequer foi mencionada pela UA em suas respostas, de modo que ainda que existam
fluxos formalizados no ambito do MEC, estes ndo sdo adotados pelo IBC.

A inexisténcia de tais defini¢des de forma mais estruturada e detalhada, acarreta o descum-
primento de algumas diretrizes normativas, a exemplo da nao digitalizagao seguida da insercado
na plataforma Fala.BR de todas as manifesta¢des recebidas em outros meios, inclusive daquelas
colhidas verbalmente (art. 13, I e Il da Portaria CGU n® 581/2021).

Em complemento hé ainda risco de perda de prazos nas respostas conclusivas as manifesta-
¢oes, o que de fato ocorreu, dado que pouco mais da metade das respostas foram dadas dentro do
prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018 (Apéndice B, grafico 01).
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Diante do exposto, entende-se que ha necessidade de aprimoramento e formalizagdo dos meca-
nismos adotados, particularmente no que tange ao atendimento das etapas estabelecidas na Portaria
CGU n?581/2021 (Apéndice A, item A.8), de modo a mitigar o risco de solu¢do de continuidade dos
trabalhos, no caso de afastamento ou substituicdo dos responséaveis pelas atividades de ouvidoria
no ambito do IBC, assim como garantir o atendimento aos normativos vigentes.

2. Fragilidade dos mecanismos utilizados para triagem e tratamento de manifestac¢odes.

A UA informou que as manifestagdes que exigem respostas de outros agentes publicos sdo
tramitadas via e-mail, WhatsApp e/ou telefone. No entanto, ao proceder desse modo, ndo ha como
garantir o atendimento aos requisitos de seguranga, em especial no que diz respeito a protegdo da
identidade do denunciante, e rastreabilidade das informagdes tramitadas previstos no art. 19, § 19,
da Portaria CGU n® 581/2021.

Nesse viés, cabe registrar que esta disponivel o médulo de Triagem e Tratamento dentro da
ferramenta Fala.Br, sendo que as unidades que ndo adotam o referido médulo, devem informar ao
orgao Central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos adotadas.

3. Carta de Servigos incompleta.

A Carta de Servigos ao Usudrio é um instrumento de informacdo que permite a sociedade
conhecer os aspectos basicos das entidades publicas, assim como os servigos que estas prestam,
de forma direta, a sociedade ou a parcelas dela.

Ao declarar seus servicos e estabelecer padrdes de qualidade e exceléncia, a Carta representa
um compromisso da entidade com a sociedade, aumentando a legitimidade e confianca de suas
agdes, ao passo que também contribui para aumentar a eficacia, eficiéncia e efetividade das agées
da Administracdo Publica®.

Em consulta ao site da UA, pode ser verificado que a “Carta de Servigos ao Cidadao”, elaborada
pelo IBC em novembro de 2021, ndo contém todas as informag¢des previstas no art. 45 da Portaria
CGU n®581/2021. Ademais, ndo foi efetuado o registro de todos os servigcos no GOV.BR conforme
indicado no art. 46, estando a seguir um resumo da lista de inconsisténcias detectadas, cujo maior
detalhamento pode ser consultado no Apéndice A - item A.9.

II - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o servico;

o Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.

e Distribuicdo de Livros em Braille, Distribuicdo de Livros Paradidaticos no Formato Ampliado,
Distribuicdo de Materiais Didatico-Pedagdgicos e Distribuicdo de Livros Falados.

e Atendimento Médico-Oftalmoldgico.

III - as etapas para processamento do servico;

o Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.

4. https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/eventos/seminario-regional-de-ouvidoria-nordeste/apresentacoes/oficina-carta-de-
-servicos-ao-usuario.pdf
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VI - a forma de comunicag¢do com o solicitante do servigo;

* Escolarizacao de Estudantes Cegos e com Baixa Visao.
o Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.
e Atendimento Especializado a Adultos Cegos e com Baixa Visao.

* Apoio a Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia Visual no Mundo do Trabalho.

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo;
* Distribuicao de Livros em Braille, Distribui¢ao de Livros Paradidaticos no Formato Ampliado,
Distribuicdo de Materiais Didatico-Pedagdgicos e Distribuig¢do de Livros Falados.

¢ Atendimento Médico-Oftalmoldgico.

VIII - aos usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

o Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

o Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.

XII - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacgées;

* Para todos os servicos, ndo foram identificados os procedimentos.

* Servigos nao registrados no portal GOV.BR

* Disponibilizacdo de Vagas para Desenvolvimento de Trabalho Voluntério;
» Atendimento Especializado a Adultos Cegos e com Baixa Visao;

e Apoio a Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia Visual no Mundo do Trabalho.

Tendo em vista que a Carta de Servigos compreende o mapeamento dos servigos prestados
(art. 43, I, da Portaria CGU n® 581/2021), entende-se que um documento incompleto se traduz em
restri¢do ao direito dos usudrios de participar no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos
servigos prestados pelo IBC (art. 6% I, da Lei n® 13.460/2017).

4. Inexisténcia de a¢des orientadas a avaliagao da qualidade dos servigcos prestados
por parte dos usuarios.

A UA informou néo realizar a avaliagdo periédica dos servigos publicos disponibilizados
pelo 6rgao a fim de promover sua melhoria continua, o que vai de encontro ao disposto na Lei n®
13.460/2017, que dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragao publica:

Art. 23. Os drgdos e entidades ptiblicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
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II - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;
IIT - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento da pres-
tacdo do servico.

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significdncia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado no sitio do drgdo ou enti-
dade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

Destaca-se que as unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal eletrénico
“gov.br” devem promover chamamentos publicos periédicos de conselheiros voluntarios, conforme
previsto na Portaria CGU n® 581/2021, e que o Conselho de Usudrios apresenta entre suas atribuigoes
a de “acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestagdo dos servigos
publicos” (art. 24-D, inciso I do Decreto n 9.492/2018).

Além disso, o art. 59 da Portaria CGU n° 581/2021 trata da producdo de consultas pelas ou-
vidorias no dmbito dos conselhos de usuérios e estabelece que “A coleta sistematizada de informa-
¢oes acerca da qualidade de todos os servigos prestados no drgdo ou entidade, na forma definida em
Guia Metodoldgico especifico pelo érgdo central do SisOuv, serd realizada com periodicidade minima
quadrienal, por meio de consultas a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv
responsdvel pela supervisdo da execugdo do servigo publico a ser avaliado”.

Desse modo, a avaliagdo dos servigos publicos deve servir como um instrumento para prover
subsidios a reorientagdo e ajuste dos servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usu-
ario, e ainda, a disponibilizacao de medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendag¢ées a Ouvidoria do IBC, em ordem de
prioridade:

1. Avaliar a oportunidade e conveniéncia de instituir uma unidade de ouvidoria.

2. Formalizar o fluxo interno do tratamento das manifestagées, de acordo com as
disposicdes da Portaria CGU n® 581/2021.

3. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR para o tramite
interno de manifestagdes.
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4. Ajustar o conteudo da Carta de Servigos ao Usuadrio, conforme as disposi¢des do
art. 45 da Portaria CGU n? 581/2021, e fazer constar no portal Gov.Br todos os
servicos descritos na referida Carta (art. 46).

5. Fomentar a avaliagdo dos servigos prestados pelo IBC por meio do Conselho de
Usudrios de Servicos Publicos.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada desempenha de forma
parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, visto que foram detectadas algumas fragilidades
e ndo conformidades, ao passo que apenas 58,33% dos tratamentos aplicados pela UA as manifes-
tacoes foi considerada adequada (vide Apéndice B - grafico 4).

Nesse sentido, os achados registrados no presente relatério, particularmente aqueles relacio-
nados ao fluxo interno de tratamento de manifestagdes e o aprimoramento da Carta de Servigos,
fornecem subsidios para a melhora do desempenho da Unidade de Ouvidoria do IBC e ampliacao
do didlogo entre o Instituto e sociedade.

Por fim, os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo a estruturagao de uma unidade
diretamente responsavel pelas atividades de ouvidoria, com equipe devidamente dimensionada, o
que tende a mitigar o risco de que a UA permanec¢a no atual patamar de desempenho e provocar
uma melhoria da prestacdo dos servigos ofertados (art. 72, V, da Portaria CGU n® 581/2021), gerando
em ultima andlise o fortalecimento institucional das atividades realizadas pelo IBC como um todo.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informag¢des Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacoes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racao do Relatério Situacional.

A.1 Informacgdes Gerais

O quadro 01 abaixo sintetiza as principais informac¢ées da ouvidoria:

QUADRO 01: INFORMACOES GERAIS DA UNIDADE AVALIADA

Esfera e Poder Poder Executivo Federal.

Natureza juridica do érgao Institui¢do federal da administragdo direta, ligada diretamente ao gabinete do
Ministro da Educacao.

Posigdo no Organograma O IBC informou que nédo dispde de uma Ouvidoria formalmente instituida.

E-mail ibc@ibc.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/ibe/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social-1/
interacao-com-a-sociedade

Enderego Av. Pasteur, 350/ 368 - Urca | Rio de Janeiro - RJ | CEP: 22.290-240.

Canais de Atendimento Fala.BR; Tel.: (21) 3478-4442.

Horario de funcionamento Segunda a sexta, de 8h as 17h.
Ouvidor O IBC informou que nao dispbe de uma Ouvidoria formalmente instituida.

Ouvidor Substituto Idem.

Fonte: IBC (https.//www.gov.br/ibc/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social-1/

interacao-com-a-sociedade; https.//www.gouv.br/ibc/pt-br/acesso-a-informacao/
participacao-social-1/interacao-com-a-sociedade/fale-conosco; https://wwuw.
ov.br/ibc/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/institucional-1).

O IBC informou que nio dispde de uma Ouvidoria formalmente instituida:

O IBC ndo dispbe de Ouvidoria estruturada. As fungées de ouvidor sdo exercidas por uma das
assessoras do gabinete. E ela quem abre, analisa, encaminha as manifestag6es aos respectivos
responsdveis pela informagdo. Além dela, os outros dois servidores que tém acesso a plataforma
SisOuv sdo a chefe de gabinete da Direg¢do-Geral e o proprio diretor-geral.

Depreende-se, do exposto acima, que a Direcdo Geral do Instituto é a unidade diretamente
responsavel pelas atividades de ouvidoria.
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A.2 Competéncias

N3&o ha competéncias formalmente estabelecidas, tendo em vista que o IBC n&o dispde de uma
Ouvidoria formalmente instituida.

A.3 Normativos Internos

Nao existem normativos internos da Ouvidoria do IBC, uma vez que ndo had uma unidade de
ouvidoria formalmente instituida.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica
O IBC informou o que segue:

Apesar de contar com profissionais intelectualmente capacitados a executar as atividades tipicas
de uma ouvidoria, esses sdo em niimero insuficiente para a montagem de uma estrutura voltada
unicamente a este fim. Seria necessdrio criar o cargo de ouvidor e estruturar a Ouvidoria para
ndo so responder as manifestagées como realizar as pesquisas, fazer os relatérios e sobretudo
de desenvolver agbes para formagdo de uma cultura de valorizag@o desta missdo institucional.

A servidora [que exerce as atividades de ouvidoria] dispde de condigbes técnicas para realizar
o trabalho que realiza sozinha. O problema para o aperfeicoamento da Quvidoria (...), dada
a atual institucionalidade do IBC ndo é de ordem fisica. Para existir como setor, a Ouvidoria
precisaria apenas de ser criada e ter designado um servidor especifico para esta atividade, po-
dendo também abarcar o atendimento das manifestagées registradas no Fala.Br de forma geral.

O Instituto propde que, em caso de criagdo da Ouvidoria, seja alocada uma equipe minima
de duas pessoas na unidade para aprimorar a entrada de dados com o uso de todos os médulos da
plataforma Fala.BR, com vistas a uma rastreabilidade mais eficiente e automatica das manifestagoes.

A.5 Mandato do Ouvidor
O IBC informou o que segue:

As atividades de ouvidoria s@o desenvolvidas pela servidora Marilia Amaral de Moura Estevdo
Tavares (...), cargo de jornalista (...), com mestrado em Economia, coordenadora de Comuni-
cagdo e Marketing Institucional e, desde 20/8/2020, exercendo também a fung@o de assessora
do gabinete (...), tendo como uma de suas atribuigdes a de ser a responsduvel pela andlise, en-
caminhamento e resposta as manifestacées encaminhadas pela plataforma Fala.BR em geral,
incluindo aquelas direcionadas a Ouvidoria. As atividades de Ouvidoria sdo desenvolvidas por
demanda, apenas pela servidora. Na auséncia dela, o proprio diretor-geral acessa a plataforma
para verificar e, se for necessdrio, responder as manifestagées registradas.

A servidora responsdvel pelas atividades de ouvidoria tem formagdo na drea de Comunicag@o
Social, porém sem nenhuma especializagdo em Quvidoria (grifo nosso).
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Diante do exposto, vale ressaltar que caso futuramente seja criada uma Unidade de Ouvidoria
no IBC, a forma como a atual servidora responsavel pelas atividades de ouvidoria foi nomeada nio
atenderia na sua plenitude as disposi¢des da Portaria CGU n® 1.181/2020 (https://www.in.gov.br/
en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361), particularmente no que tange
a capacitagao:

Art. 42 O indicado a titular da unidade setorial do SisOuv deverd atender, no minimo, a um
dos seguintes critérios especificos:

I - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a informagé@o;

II - comprovagdo de carga hordria minima de oitenta horas de capacitagdo em cursos e treina-
mentos oferecidos em qualquer modalidade no dmbito do Programa de Formagé@o Continuada
em Ouvidoria - PROFOCO, da CGU, nos ultimos trés anos que antecedem a indica¢do de que
trata o art. 2%

IIT - consignagdo, na declaragdo de que trata o inciso I do art. 3% do compromisso de conclusdo
da Certificagdo em Quvidoria, disponibilizada no dmbito do PROFOCO, no prazo mdximo de
cento e oitenta dias, contado da nomeag@o ou designag@o ao cargo ou fung@o, como condicio-
nante para manutengdo da aprovagdo da indicagdo.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento do IBC constam nas imagens 01 e 02 adiante:

IMAGEM 01 - CANAIS DE ATENDIMENTO DO IBC

0 | & Faleconosco— Portugus Bras X | 4 - 0 X
C www.gov.be, f > 1 : s e = @ @ -
govb OrgiosdoGovemo  Acsssodinformacio Legeiacho Acessbiideds ©  ©
=1IBC 0 que voceé procura? Q
A > AcessodInformagio > Participacio Social > Interagio com a sociedade > Fale conosco
Fale conosco
fyv @

Enderego: Av. Pasteur. 35 368 - Urca | Rio de Janeiro - RJ | CEP: 22.290-240 - Brasil
Contato:

o ibcgibe.govbr

Vocé pode também registrar seu pedido de informagao, assim como suas criticas, elogios e denuncias diretamente na plataforma Fala.BR, do govemo
federal.

np Digite aqui para pesquisar [ i » % m @ » o v x 31°C Parc

Fonte: IBC (https://www.gov.br/ibc/pt-br/acesso-a-informacao/
participacao-social-1/interacao-com-a-sociedade/fale-conosco)

wolarado
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IMAGEM 02 - FORMULARIO “FALE CONOSCO” DO IBC

€« C @ wwwgovbr ! 1 act-in Q@ % o»00© (,7>

- ———
=1B8C 0 que vocé procura? Q

w ara tendimento > Fale Conosco

Fale Conosco

Vocé também pode utilizar nossos canais diretos para
falar com 0 IBC.

E-mail Telefone

(21) 3478-4442 Assunto

Mensagem

strar seu pedido de informacéo.
elogios e dentincias
diretamente na plataforma FalaBR. do governo federal
Pode também ser atendido pessoalmente na Instituicao.
no horério de atendimento ao piiblico (de segunda
sexta-feira, das 8 has 17 h)

Enderego: Av. Pasteur. 350 / 368 - Urca | Rio de Janeiro -
RJ| CEP: 22.290-240 - Brasil

Bl 5 ooesipoo e (D

Fonte: IBC (https://www.gov.br/ibc/pt-br/canais atendimento/contact-info)

Verifica-se que o Instituto disponibiliza um link para acesso a Plataforma Fala.BR, em atendi-
mento as disposi¢des do art. 16 do Decreto n® 9.492/2018, porém nao foi localizado o link de acesso
ao “Painel Resolveu?” (art. 71, II, d).

Em acréscimo, o IBC informou o que segue:

Todas as manifestagées sdo respondidas no mesmo canal utilizado pelo cidadd@o. Logo, se ele
usou a plataforma Fala.BR, as manifestagdes sdo tratadas e suas respostas sdo inseridas no
sistema. Se a manifestagdo foi presencial, a resposta também é; a mesma légica vale
para as manifestagées feitas por e-mail, pelas midias sociais, por telefone e pelo Fale
Conosco institucional (grifo nosso). Com excecdo das manifestagbes feitas oralmente, as
demais ficam registradas e sdo computadas nos relatérios de gestdo trimestrais.

Depreende-se, do exposto acima, que:

a) O Instituto nao digitaliza e insere imediatamente na plataforma Fala.BR as ma-
nifestagdes recebidas em outros meios divulgados pelo IBC (art. 13, I, da Portaria
CGU n® 581/2021);

b) O Instituto ndo reduz a termo e insere na plataforma Fala.BR as manifestacdes
colhidas verbalmente (art. 13, II).

Por fim, o IBC informou que ndo existe fluxo formalizado no Instituto para que as manifes-
tagbes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro
e tratamento na Assessoria da Direcdo-Geral do Instituto, o que estd em ndo conformidade com o
disposto no art. 13, § 32, da Portaria CGU n® 581/2021.
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A.7 Sistemas Informatizados

O IBC utiliza o Fala.BR, conforme as disposi¢des do art. 16 do Decreto n® 9.492/2018, embora

tenha informado o que segue:

Atualmente, as manifestag¢des que exigem respostas de outros agentes publicos sdo
repassadas por e-mail, whatsapp e telefone e inseridas na plataforma pela servidora res-
ponsdvel pelo acolhimento e respostas das manifestagées. Contudo, os responsdveis pelas
informacdes sdo discriminados no campo “responsdvel pela resposta”. Todas as respostas sGo
salvas pela servidora responsdvel pelas atividades de auditoria. As dentncias e 0s recursos
sdo respondidos diretamente pelo diretor-geral do IBC, a quem também cabe as atividades
de Ouvidoria. Ndo hd nenhuma razéo especial por ndo ser usado o médulo de triagem
— apenas o fato de a servidora, no inicio da sua atividade como respondente do Fala.Br. ter
sido orientada a utilizar o menu lateral direito, clicar nas manifestagées, abrir cada uma e dar
o devido encaminhamento: caso possa jd ser respondida, a andlise € feita e a resposta dada;
caso precise de informagdo, a informagdo é obtida e repassada. Foi a maneira encontrada
para concentrar em apenas uma pessoa este processo e evitar que as manifestagées ndo sejam
respondidas caso simplesmente encaminhadas a outras pessoas. E, de um modo geral, esta
sistemdtica funcionou razoavelmente bem (grifos nossos).

Note-se que o tramite das manifestagdes estd regulamentado nos termos do art. 19, § 1°e §

22, da Portaria CGU n? 581/2021:

Art. 19. (...)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de manifestagées para
dreas responsdveis e, no caso de dentincias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §1° a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as medidas de mitigag@o de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengd@o de ferramenta diversa.

Tendo em vista que o IBC utiliza e-mail, whatsapp e telefone para a tramitacdo interna das

manifestagdes, cumpre observar que o érgao central do SisOuv néao foi informado sobre:

i) As medidas de mitigacao de riscos adotadas pelo Instituto;

ii) A justificativa para a adogao de ferramenta diversa daquela constante da plata-
forma Fala.BR (mddulo de triagem e tratamento).

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

CGU

O IBC informou o que segue:

1) A servidora responsduvel pela inser¢@o das respostas na plataforma abre a manifestag@o
e lé seu contetido. Caso seja capaz de respondé-la, como membro da dire¢do do Instituto que
é, analisa e responde; caso ela precise encaminhar a manifestag¢do para algum colega, assim
o faz, utilizando a ferramenta de comunicag@o mais rdpida que tiver — geralmente e-mail ou
whatsapp, dando prazo para que o profissional responsdvel entregue a resposta.
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2) Quando a resposta € enviada para a servidora, esta a insere na plataforma, informando o
nome do responsdvel pelas informagbes, assim como os arquivos que porventura lhe sejam
enviados para compartilhar com o usudrio.

3) As respostas sdo arquivadas com todas as informagdes e salvas em pdf em pasta identifi-
cada por ano e més.

O fluxo descrito acima pelo IBC deixou de considerar as etapas estabelecidas pela Portaria
CGU n® 581/2021 relacionadas a seguir:

a) Registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR (art. 12, II);

b) Encaminhamento de manifesta¢des para outro érgao ou entidade, quando couber
(art. 12, IV);

c) Solicitacdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes, quando couber
(art. 12, VI);

d) Envio de manifestagdes para dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para
as areas de apuragdo, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Pla-
taforma Fala.BR (art. 19, § 19);

e) Pseudonimizacdo da denuncia, nos termos do Decreto n® 10.153/2019 (art. 12, §
12, 1);

f) Contetidos minimos das respostas conclusivas as manifestacgoes (art. 19, Ia V);

g) Registro de informagéao sobre a resolutividade da manifestacao (art. 19, § 4° e § 59).

Em acréscimo, a UA informou que:

i. Ndo acompanha os dados do “Painel Resolveu?”, cabendo observar que os dados
do referido painel podem ser utilizados para aprimorar os tratamentos/fluxos das
manifestacdes.

ii. O maior gargalo é provocado pela demora em receber as respostas dos setores e
pela falta de uma equipe dedicada a esta tarefa, como acontece nas universidades
e institutos federais. Nesse sentido, vale ressaltar que pouco mais da metade das
respostas da Ouvidoria as manifesta¢des da amostra foram dadas dentro do prazo
estabelecido no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018 (vide grafico n® 01 do Apéndice B).

iii. N&o existe um trabalho de mapeamento formal dos assuntos mais demandados.
Segundo o IBC, tais assuntos sao relativos ao servigo médico do Instituto - em
geral, queixas pela demora na marcagao das consultas (o Instituto ndo menciona
que o assunto “transparéncia” é também um dos mais demandados, conforme se
observa nas manifesta¢des examinadas).

iv. Nao realiza, de forma sistematica, andlise quanto as manifestagbes que se mos-
trem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter
subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de
ouvidoria ou de servigos no ambito do IBC (vide art. 52, § 12, IV, da Portaria CGU
n? 581/2021).

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * INSTITUTO BENJAMIN CONSTANT

20 CGU



A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

X AP

A “Carta de Servigos ao Cidadao”, datada de novembro de 2021 (https://www.gov.br/ibc/pt-br/

acesso-a-informacao/acoes-e-programas/iniciativas-institucionais/carta-de-servicos-ao-cidadao-3-11.

pdf/view), contém, de um modo geral, as informacdes previstas no art. 45 da Portaria CGU n® 581/2021.
Contudo, foram identificadas inconsisténcias na descri¢cdo dos servigos relacionados a seguir:

a) Escolarizacao de Estudantes Cegos e com Baixa Visao.

Nas etapas para a realizacdo deste servigo consta o que segue:

Etapa 2: realizar a avaliagdes médico-oftalmoldgica e pedagdgica ou teste de habilidade espe-
cifica — a Secretaria—Geral realizard o agendamento das avaliagées e notificard o candidato
a matricula.

Etapa 3: avaliagdo da comissdo de andlise documental do processo seletivo — assim que a
comissdo de andlise documental do processo seletivo realizar sua avaliagéo, o candidato
serd notificado e, se aprovado, deverd ir ao IBC para realizar a matricula na Secretaria-Geral
(grifos nossos).

Note-se que o IBC ndo informa de que modo o candidato sera notificado (art. 45, VI, da Portaria
em comento).

b) Atendimentos Educacionais Especializados na Area da Deficiéncia Visual.

Na descricdo de quem pode utilizar o servigo consta o que segue:

Criancgas com deficiéncia visual, de zero a trés anos e 11 meses de idade, sem necessidade de
matricula na escolarizacdo em qualquer instituigdo.

No que tange ao referido publico-alvo, ndo constam informagées sobre os requisitos e os do-
cumentos necessdrios para acessar o servigo; as etapas para processamento do servico; a forma de
comunicacao com o solicitante do servigo; os usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
e o tempo de espera para o atendimento (art. 45, II, III, VI, VIII, IX).

c) Distribuigdo de Livros em Braille, Distribuig¢do de Livros Paradidaticos no Formato Ampliado,
Distribuicao de Materiais Didatico-Pedagdgicos e Distribuicdo de Livros Falados.

Nas etapas para a realizacdo destes servicos consta o que segue:

Etapa 2:enviar a listagem e a solicitagdo O responsdvel deve encaminhar a listagem preenchida
e o formuldrio de solicitag¢do para o email dib@ibc.gov.br ou pelos correios (grifo nosso).

Com relagdo ao citado formuldrio, ndo constam informagées sobre como o documento pode
ser obtido/acessado (art. 45, II e VII).

d) Atendimento Médico-Oftalmoldgico.

O link do formuldrio de solicitacdo de agendamento de consulta (http://www.ibc.gov.br/aten-
dimento-medico) retorna a seguinte mensagem de erro: “desculpe, mas esta pagina nao existe” (art.
45, 11, VII).
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e) Atendimento Especializado a Adultos Cegos e com Baixa Visao.

Nas etapas para a realizagdo deste servigo consta o que segue:

Etapa 1: entrar em contato com a DRT para cadastrar o nome na lista de espera para matricula,
0 que acontecerd quando houver a liberagdo das vagas existentes a partir da conclusdo dos
alunos da Divisdo. O candidato a nova vaga deve esperar o contato da secretaria da DRT
para se apresentar ao Instituto e dar prosseguimento ao processo de matricula;

()

Etapa 4: comparecer ao servico médico do IBC para avaliagdo oftalmoldgica e do quadro geral
da satide. O candidato a vaga deverd esperar o contato da secretaria da DRT para saber
se 0 médico o considerou apto a participar das atividades da reabilita¢do (grifos nossos).

Cabe observar que o IBC néo informa de que modo o candidato serd contatado pela secretaria
da Divisao de Reabilitagdo, Preparacao para o Trabalho e Encaminhamento Profissional - DRT (art.
45, VI).

f) Apoio a Inclusao da Pessoa com Deficiéncia Visual no Mundo do Trabalho.

Nas etapas para a realizacdo deste servico consta o que segue:

Etapa 1: cadastro da pessoa interessada na vaga ou da empresa interessada no trabalhador
no Niicleo.

Etapa 2: aguardar 10 dias tteis para que o NAIT entre em contato com as informacgées
para prosseguir o atendimento. A empresa, por sua vez, deverd preencher alguns dados
informativos para que a parceria possa ser formalizada (grifo nosso).

Do exposto acima, verifica-se que o IBC nao informa de que modo se da o contato entre o
Nucleo de Apoio a Inclusdo no Trabalho (NAIT) e o solicitante (art. 45, VI).

Além disso, para todos os servigos, ndo foram identificados os procedimentos para receber,
atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacoes (art. 45, XII).

Por fim, os seguintes servigos ndo constam no portal Gov.Br (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/
instituto-benjamin-constant-1), em desacordo com as disposi¢des do art. 46 da Portaria CGU n®
581/2021:

* Disponibilizacdo de Vagas para Desenvolvimento de Trabalho Voluntério;
» Atendimento Especializado a Adultos Cegos e com Baixa Visao;

* Apoio a Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia Visual no Mundo do Trabalho.

A.10 Gestao e Ag¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

O IBC informou que ndo ha trabalho sistematizado nesse sentido, considerando-se que o Ins-
tituto ndo possui uma ouvidoria em sua estrutura organizacional.

A.11 Promocaéo da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

O IBC informou que ndo ha trabalho sistematizado nesse sentido, considerando-se que o Ins-
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tituto ndo possui uma ouvidoria em sua estrutura organizacional.
A.12 Dados do Painel Resolveu, Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do Usuadrio

a) Quantitativo Geral:

IMAGEM 03: QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES - 01/06/2021 A 31/05/2022

IBC - Instituto Benjamin Constant

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

24 0 2

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: Painel Resolveu — 01/06/2021 a 31/05/2022 (http.//paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm)

Conforme se verifica na imagem 03, apenas um pouco mais da metade das respostas do IBC
as manifesta¢des foram dadas dentro do prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018.
Entende-se que a inexisténcia de uma unidade de Ouvidoria, assim como de fluxos para tratamento
formalmente definidos e instituidos, contribuem para o desempenho mediano neste quesito.

b) Tipologia das manifestacdes:

IMAGEM 04: TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES - 01/06/2021 A 31/05/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 4 (16,7%)
SOLICITAGAO 11 (45,8%)
DENUNCIA 2 (8,3%)
SUGESTAO 0 (0,0%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 7 (29,2%)

Fonte: Painel Resolveu — 01/06/2021 a 31/05/2022 (http.//paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm)
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O baixo percentual de reclamagdes é um indicador de que os servigos do IBC estdo sendo
prestados adequadamente, cabendo observar que:

i. Praticamente todas as comunicagdes se referem a dados abertos - o manifestante
ndo consegue acessar determinado conjunto de dados do Instituto, ou os corres-
pondentes dados contém erros e inconsisténcias;

ii. As denuncias nao tratam de matéria da competéncia do IBC.

c) Resolutividade da demanda:

IMAGEM 05: RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA - 01/06/2021 A 31/05/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

100% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: Painel Resolveu — 01/06/2021 a 31/05/2022 (http.//paineis.cqu.qov.br/resolveu/index.htm)

d) Satisfagdo com a resposta:

IMAGEM 06: SATISFACAO COM A RESPOSTA - 01/06/2021 A 31/05/2022

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

222 22% SERIE HISTORICA

Respostas
® © Muito Satisfeito

100.00%

100,00% . .
’ Satisfacao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: Painel Resolveu — 01/06/2021 a 31/05/2022 (http.//paineis.cqu.qov.br/resolveu/index.htm)

Com relacgdo as imagens 05 e 06, o elevado percentual de resolutividade e de satisfacdo resultam
de uma unica avaliacdo por parte dos manifestantes. Assim, tais indicadores ndo devem ser levados
em consideragao na avaliagao da UA.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obtencao dos Dados

Os dados foram obtidos a partir da selecdo de todas as manifestagdes recebidas pela UA no
periodo de 01/06/2021 a 31/05/2022, num total de 24 manifesta¢des, divididas nos seguintes tipos:

QUADRO 01: COMPOSICAO DA AMOSTRA E TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA.

TEMPO MEDIO DE
TIPO QUANTIDADE | propoSTA (EM DIAS)

Comunicagao 7 40,83
Dentncia 2 337,00
Elogio 0 0
Reclamagédo 4 18,75
Simplifique 0 0
Solicitagdo 11 15,64
Sugestao 0 0

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados do Fala.BR.

A avaliagado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a
atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios no Fala.
BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017, e no art. 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar
e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorro-
gavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas
em desconformidade as seguintes situagdes das manifestacdes recebidas pela Ouvido-
ria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogagdo no
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdao do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza ao usuéario
a realizacdo da pesquisa de satisfagdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusi-
va, sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa, ¢ um ponto impor-
tante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de
satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria. Contudo, no caso especifico do IBC houve
resposta de apenas um usuario (Apéndice A, imagem 06), de modo que este item néo foi
avaliado;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018, sdo
descritos os tipos de manifesta¢des. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve sem-
pre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia real, indepen-
dentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicagao de Irregularidade. 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 manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/2018. Ade-
mais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em seus arts. 5°e 182,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questiondrio composto de onze perguntas deta-
lhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Anadlise dos Dados

GRAFICO 01: A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

mN/A

H N3do

HSim

2 4 6 8 10 12 14 16

o

Fonte: manifestag6es disponibilizadas pela OGU.

O Gréafico 01 mostra que pouco mais da metade das respostas do IBC as manifesta¢des foram
dadas dentro do prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n® 9.492/2018..

GRAFICO 02: A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

B N/A

m N3o

0

0 5 10 15 20

W Sim

17

Fonte: manifestag6es disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 02 mostra que 29,17% das manifesta¢des ndo foram classificadas corretamente.
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GRAFICO 03: AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM
CLAREZA E OBJETIVIDADE?

uN/A
m N3o

HSim

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 03 mostra que as informagdes contidas nas respostas a todas as manifestagdes foram
apresentadas com clareza e objetividade (questao 3).

GRAFICO 04: A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU
QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

H Ndo
HSim
3

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

B N/A

o
wv

10 15 20 25

O Grafico 04 mostra que a maior parte das manifestacdes (87,50%) &, de fato, de competéncia
do IBC.

Na manifestagdo n® 235460XXXXX/2022-XX o IBC esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual érgdo externo seria responsavel pelo tema.

Na manifestagdo n® 235460XXXXX/2021-XX o IBC esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia. Depreende-se do teor da manifestagdo que o 6rgdo externo é a Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos.

Na manifestagdo n? 235460XXXXX/2021-XX ndo cabe informar érgdo externo.
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GRAFICO 05: A RESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMAGCAO SOBRE AS PROVIDENCIAS
ADOTADASE O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA
PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

HN/A
H N3o

W Sim

Fonte: manifestagbes disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 05 mostra que as respostas do IBC a todas as comunicag¢des contém informagéao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes, ou
a justificativa para o seu arquivamento (pergunta 5).

GRAFICO 06: A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS
E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA

O SEU ARQUIVAMENTO?
0
mN/A
H Ndo 0
HSim
2
0 0,5 1 1,5 2 2,5

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 06 mostra que as respostas do IBC a todas as dentncias contém informagao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes, ou a jus-
tificativa para o seu arquivamento (pergunta 6).
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GRAFICO 07: A RESPOSTA DA RECLAMAGAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO
DO FATO RECLAMADO?

= N/A
B Ndo

HSim

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 07 mostra que nas respostas do IBC a todas as reclamagdes constam esclarecimentos
a respeito do fato reclamado (pergunta 7).

GRAFICO 08: A RESPOSTA DA SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOCAO DA
PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

HN/A
m Nao

HSim

0 2 4 6 8 10 12

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 08 mostra que em praticamente todas as respostas do IBC as solicitagées constam
explicagbes sobre a adogdo da providéncia solicitada ou a justificativa da impossibilidade de
atendimento (pergunta 8), havendo somente uma ressalva: na resposta do IBC a manifestagdo n®
235460XXXXX/2021-XX nao consta informagao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitacao (art. 19, III, da Portaria CGU n® 581/2021), tendo em vista que o link disponibilizado
pelo Instituto (http://www.ibc.gov.br/atendimento-medico) fornece a seguinte resposta: “desculpe,
mas esta pdgina ndo existe...”.
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GRAFICO 09: A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTAGAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

mN/A
B Nao

HSim

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 09 mostra que nas manifestagdes disponibilizadas pela OGU nao constam sugestdes
(pergunta 9).

GRAFICO 10: A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO
RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?

24

uN/A
m Nao

W Sim

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: manifestagbes disponibilizadas pela OGU.

O Gréfico 10 mostra que nas manifesta¢des disponibilizadas pela OGU nao constam elogios
(pergunta 10).
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GRAFICO 11: A RESPOSTA DO SIMPLIFIQUE SEGUIU CORRETAMENTE O FLUXO DE TRATAMENTO,

INFORMANDO SOBRE A DECISAO DO COMITE PERMANENTE DE DESBUROCRATIZACAO DO ORGAO,

QUANDO FOR O CASO, E POSSIVEL MONITORAMENTO PELO CIDADAO SOBRE O DESCUMPRIMENTO DE
SIMPLIFICACAO QUANDO A DECISAO FOR TOTAL OU PARCIALMENTE FAVORAVEL?

24

= N/A
® Ndo

H Sim

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

O Grafico 11 mostra que ndo houve manifestagdo classificada ou com indicagdo para o Sim-

plifique (pergunta 11).

B.3 Avaliag¢do Final

Com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pelo IBC para as ma-

nifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de tratamento.
Das 24 manifesta¢des analisadas, verifica-se que: 14 foram consideradas adequadas, 9 parcialmente
adequadas e 1 inadequada.

CcGU

GRAFICO 12: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO)
DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAO?

0

I Inexistente 1

M Inadequada

M Parcialmente Adequada

W Adequada

0 5

Fonte: manifestagées disponibilizadas pela OGU.

10 15
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GRAFICO 13: ANALISE DAS RESPOSTAS AS MANIFESTACOES - AVALIACAO GERAL POR TIPO

Sugestdo
Solicitagdo 36.36% 9,09%
Simplifique

Reclamagdo 100,00%

Elogio

Denuncia 100,00%
Comunicagdo 28,57% 71,43%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Adequada M Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: manifestagbes disponibilizadas pela OGU.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a
ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nado se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise,
mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 9 manifestagoes
parcialmente adequadas, observa-se: 5 comunicagoes e 4 solicitagdes.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagdo em andlise, mas apresenta distorcdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser
adotada. Sendo assim, verifica-se uma manifestacdo inadequada (solicita¢do).

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho aprimoravel,
considerando-se que 58,33% das analises técnicas dadas pela UA as manifestagdes constantes da
amostra foi considerada adequada.

Cabe observar que a lista das 24 manifestagdes, especificadas por tipo, bem como a avaliacdo
da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Manifestagoes®.
Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento
dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe de avaliacdo um padrao unico de
resposta.

5. Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C » Manifestagao da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica em 23/03/2023,
foi dado um prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 29/03/2023, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, apods diversas reiteracées por parte da equipe avaliadora, a UA apresentou
via WhatsApp da servidora Cristina Costa de Moraes, em 07/06/2023, um plano de acdo contendo
medidas para atender as delibera¢des propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliacdo. Tal plano de agdo é reproduzido na integra o qual é reproduzido na integra no Apéndice D.

Anadlise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de A¢do da Unidade os responsaveis, prazos, estado atual e bene-
ficios esperados com a implementagao das agdes para atendimentos das recomendagdes propostas
pela OGU. Dito isto, seguem alguns apontamentos sobre o contetido de cada item.

A respeito da Recomendacgéo 1, que trata da formalizagdo da Unidade de Ouvidoria dentro
do IBC, cabe registrar que nao faz sentido a agdo de “Elaboracdo de formulario de atendimento”,
visto que a orientacdo é que todas as unidades do Poder Executivo Federal fagam uso da Plataforma
Fala.BR para registro de manifesta¢des de Ouvidoria conforme disposto no art. 16 no Decreto n®
9.492/2018 e nos art. 24 e 25 da Portaria CGU n® 581/2021. Ademais, a criagcdo de um “Comité de
Ouvidoria” também nos parece uma solucao inadequada, visto que é recomenddvel que haja uma
equipe dedicada ao tema de modo a que todas as atribui¢des e responsabilidades possam ser ple-
namente cumpridas pela UA.

Quanto a Recomendacao 2, que trata da elaboragao/formalizag¢do dos fluxos de trabalho, cabe
ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores dentro do IBC assim como os
responsaveis pelas dreas apuratérias ao longo de sua elaboragao além de que deve haver ampla
divulgagdo dos resultados uma vez conclusos os trabalhos. Ademais, o atendimento precisa levar
em consideragdo os diversos aspectos listados no item A.8 deste relatério. Portanto, a agao trazida
néo resta suficiente para atendimento ao solicitado, ao passo que o prazo de apenas 30 dias também
parece insuficiente para que todos os fluxos sejam adequadamente mapeados, discutidos e forma-
lizados internamente.

A Recomendacao 3, que trata do uso do médulo de Triagem e Tratamento, depende em parte do
atendimento a Recomendacéo 1, visto que o uso do médulo de Triagem e Tratamento esta atrelado
ao uso da Plataforma Fala.BR para registro de todas as manifestagées. Além disso, ha necessidade
de serem definidos os pontos focais de cada area, os quais devem ainda ser treinados e registrados
na ferramenta de modo a que o processo de tramite e tratamento de manifestacdes via o referido
moédulo possa ser efetivamente realizado.

Ademais, o conteudo registrado na coluna “A¢do” para as Recomendacdes 3 e 4, ndo contem-
plam na prética a descrigao das ag¢des serao realizadas para atendimento ao solicitado.

O atendimento a Recomendacao 5, que trata da avaliagao dos servigos prestados, deve consi-
derar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos https://conselho-
deusuarios.cgu.gov.br/inicio.
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Em suma, entendemos que ao longo de sua execugao, o Plano de A¢ao apresentado precisara
ser revisto, visto que seu conteido ainda necessita de aprimoramento tanto em termos de melhor
identificacdo e detalhamento das agdes previstas como também de apropriagao por parte da equipe
responsavel dos normativos e sistemas vigentes para as unidades membro do SisOuv - Sistemas
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

1. Avaliar a
oportunidade

e conveniéncia
de instituir uma
unidade de
ouvidoria.

2. Formalizar o
fluxo interno do
tratamento das
manifestagoes,
de acordo com as
disposi¢des da
Portaria CGU n®
581/2021.

3. Utilizar o
modulo de triagem
e tratamento

da plataforma
Fala.BR para o
tramite interno de
manifestagées.
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Apéndice D ¢ Plano de A¢do da Unidade Avaliada

RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA ESTADO
RECOMENDACAO ACAO EXECUCAO IMPLEMENTACAO ATUAL* BENEFICIO

Definicdo DO E-MAIL GABINETE DA

(CRIADO - ouvidoria@ DIRECAO GERAL

ibc.gov.br); DO IBC

Instituicdo e designagdo

da comissao de ouvidoria;

Elaboragdo do formulario

de recebimento;

Publicidade dos trabalhos

de ouvidoria para a

comunidade institucional.

Recebimento da GABINETE DA

manifestacdo: e-mail DIRECAO GERAL

(principal), telefone (ramal DO IBC;

a definir) e presencial

(assessoria 1 da Diregao

Geral do IBC).

Andlise prévia da GABINETE DA

manifestacao; DIRECAO GERAL

Encaminhamento de PN

manifestagdes para os DEPARTAMENTOS;

reeponsaeia pela DIVISOESE _
COORDENACOES

situacdo teor da
manifestagdo;

Solicitagdo de
complementagdo

de informagoes aos
manifestantes, quando
couber;

Consolidagao, elaboragdo
e publicagdo da resposta
conclusiva obtida dos
setores e servidores
responsaveis.

30 DIAS

andamento
A partir da portaria

da instituicao

e designagao

da comissao de
ouvidoria prevista
para ser publicada
no periodo de 26 a
30/06/23.

30 DIAS Em
andamento

60 DIAS Previsto

Estimular a participagao
de outras instancias
constituintes

da comunidade
institucional;

Facilitar o controle/
supervisdo dos processos
e servigos, permitindo
participacao ativa ao
cidadao;

Estabelecer um canal de
escuta ao cidadao.

Estabelecer um canal
de tratamento a escuta
ao cidadao, permitindo
a impessoalidade da
tomada de decisdes por
meio do mapeamento
das agdes a serem
executadas;

Zelar pela interlocugdo
efetiva entre o usuario
de servigos publicos e os
orgaos e as entidades da
administragdo publica
federal responsaveis por
esses Servicos.

Operacioalizar o
designer do tramite,
objetivando a eficiéncia,
eficdcia, legalidade,
impessoalidade e
moralidade.
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5 5 RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA ESTADO ‘
RECOMENDACRO AcAo EXECUCAO IMPLEMENTACAO ATUAL* BENEFICIO

4. Ajustar o DE ACORDO COM GABINETE DPTO 60 DIAS Previsto
conteido da Carta ESPECIFICIDADE E DIVISOES

de Servigos ao COORDENACA

Usuario, conforme EM ANDAMENTO

as disposic¢oes do

art. 45 da Portaria

CGU n® 581/2021,

e fazer constar

no portal Gov.Br

todos os servigos

descritos na referida

Carta (art. 46).

5. Fomentar a Definir instrumentos e GABINETE DPTO 90 DIAS Previsto
avaliagdo dos objetivos de avaliacdo da E DIVISOES

servigos prestados qualidade dos servigos COORDENACA

pelo IBC por meio prestados visando a

do Conselho otimizagdo destes.

de Usuarios de
Servigos Publicos.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”,
“Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

Simplificar e organizar

o atendimento publico,
informando os
encaminhamentos as
acoes empreendidas pelo
IBC com transparéncia.

Melhorar os servigos
prestados ao cidadao
e proporcionar
retroalimentagdo aos
setores e agentes
envolvidos.
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