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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Colégio Pedro Il — CPII.

Municipio: S3o Cristévao — RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do CPIll, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de janeiro de 2021 a 31 de dezembro de 2021.
Data de execugdo: maio de 2022 a maio de 2023



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria Do
Colégio Pedro Il - CPII,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
a servigos publicos
prestados por aquele
drgao.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢dao
de melhorias na prestagdo
do servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?°
13.460/2017 e Decretos
n2 9.492/2018 e n?
10.153/2019 e Portaria
CGU n2581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo 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 fung¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade comprovou o atendimento a diversas exigéncias
legislativas, todavia, foram constatadas as seguintes
fragilidades:

v"Inexisténcia de um regimento interno.

v' Tramitacdo de manifestacdes por e-mail, ainda que
tratadas, para gestores nao cadastrados na plataforma
Fala.BR.

Quais as recomendag¢des que deverao ser
adotadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Colégio Pedro Il as seguintes providéncias:

I.  Adotar providéncias para a conclusdo e aprovag¢ao do
Regimento Interno.

Il Utilizacdo do mdédulo de Triagem e Tratamento da
plataforma Fala.BR na tramita¢do de todas as
manifestagdes, principalmente em caso de
denuncias.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CEP Comissdo de Etica Publica

CGAI Coordenacdo-Geral de Acesso a Informacao
CGU Controladoria-Geral da Unido

CPII Colégio Pedro Il

CPII-OUVD  Ouvidoria do CPII

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

LGPD Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais

PDA Plano de Dados Abertos

QA Questionario de Avaliacao

SIC Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Colégio Dom Pedro I

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimbénio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, prevengao
e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos orgdos que compdem, dentre outros, o Sistema de Controle Interno, o
Sistema de Correicdo, o Sistema de Integridade 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, § 39, |, que os usuarios
dos servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participa¢do, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 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 funcdo de érgado central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

VIl - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
correcdo de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da
Unido, pag. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugdo entre
os cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento
constante dos servigos oferecidos”. Neste contexto, a OGU é responsavel por receber,
examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios, sugestoes, solicitacdes de
informacdo e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e a¢cGes de agentes
publicos, drgdos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacao
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo 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.

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo 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 UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos
pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacéo, Lei n2 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes 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 solucodes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a analise do
censo de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA,
foram analisadas todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente
manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total de 93
manifestagdes para analise pela OGU.

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

Este relatdrio 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
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA, é a Ouvidoria do Colégio Pedro Il (CP Il) integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a
orienta¢cdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informac¢des da Ouvidoria em apreco:

Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria Publica do CPII

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Autarquia Federal
Data de criacdo 02/02/2004
E-mail ouvidoria_cp2@cp2.g12.br
Pagina na Internet http://www.cp2.g12.br/ouvidoria_cp2.html

https://falabr.cgu.gov.br

-Atendimento presencial (mediante
agendamento prévio por meio do endereco
de e-mail:ouvidoria_cp2.g12.br);

Canal de atendimento -E-mail (Exclusivamente para orientagdes a
Comunidade escolar interna e externa do
CPIl sobre seus direitos, conforme Lei n°
13.460/2017 e sobre o uso do Fala.BR)

Campo de S3o Cristévao, 177
Sdo Cristévao

Endereco Rio de Janeiro/RJ
20921-903
Telefone (21)97932-4300
Ouvidora Luciane Teixeira de Carvalho



mailto:ouvidoria_cp2@cp2.g12.br
http://sistema.ouvidorias.gov.br/
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luciane.carvalho@cp2.g12.br

Servidora — Administradora do CPII
Nomeada pela Portaria n? 1.947/2021, de
04 de outubro de 2021.

Obs: 1) Conforme informacgdo prestada pela UA.

As informagbes da UA foram coletadas por esta equipe a partir de pesquisas no
sitio eletrénico do CPII, dos seus normativos internos, do Questiondrio de Avaliagao, de
reunido e interlocugdes realizadas, bem como dos relatdrios de ouvidoria dos anos
2020 e 2021. Mais detalhes sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria do Colégio Pedro II.

1. Achados

1.1 Necessidade de implementagao de um Regimento Interno de Ouvidoria

Muito embora a atuacao da CPII-OUVD esteja respaldada na legislacao federal
existente que regulamenta a atividade de ouvidoria, faz-se necessario a existéncia de
um regimento interno préprio.

O Relatério de Gestdo 2021 indica que tal demanda ja é parte do planejamento
a ser cumprido em 2022, sendo importante ressaltar que ter um Regimento proprio
institui na organizagdao a importancia e a autonomia da Ouvidoria resguardando sua
independéncia funcional e de acdo, além de criar uma cultura organizacional de
fomento as atividades de ouvidoria, ja realizadas.

A regulamentacdo interna da atividade de ouvidoria trard seguranca juridica
ajudando o CPIl a mitigar o risco de que situacdes semelhantes sejam tratadas de
forma diferente ou que haja descontinuidade dos servicos por ocasido do final do
mandato do titular da unidade setorial de ouvidoria.

1.2 Tramitagao de manifestag¢Ges via e-mail
Nem todos os gestores, segundo a ouvidora, estdo cadastrados na plataforma
Fala.BR, o que abre precedente para a tramitacdo das manifestacdes por e-mail,
possibilitando riscos decorrentes de manuseio de informacdes relativas as
manifestacdes do cidaddo em ambiente externo, ainda que por vezes haja tarjamento.
O tratamento de informacBes da forma relatada pode representar um risco a
salvaguarda da identidade do denunciante, pois ndo garante o cumprimento dos
requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos na Portaria CGU n2 581/2021 (art.
19, § 19):
[...] § 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio
de manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as

areas de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR[...]

10)


http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/Ouvidoria/Portaria%20n%201947_%2004_10_21.pdf
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O Art. 19 paragrafos 12 e 22 estabelece a obrigatoriedade da utilizacdo pela
Plataforma Fala.BR e os procedimentos que devem ser adotados caso haja
impossibilidade na sua utilizagdo:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Ademais, no Art. 62 do Decreto 10.153/2019 também ha previsdo de uso de
sistemas informatizados em vez de e-mail:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

[...]

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

Verifica-se assim que a utilizacdo de e-mail para tramitacdo interna no
tratamento das manifestacGes é uma pratica que fragiliza os requisitos de seguranca e
a rastreabilidade na elaboracdo das respostas conclusivas, devendo ser evitada. O uso
da plataforma otimizara a comunicacao e facilitard o tramite de informacdes entre a
UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n?
13.460/2017, a saber: “Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise
das manifestacbes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua
efetiva resolugdo.”

A ferramenta de tramita¢do possibilita a gestdo de demandas, bem como o
registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a
efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracao
de informacdes gerenciais.

RECOMENDACOES

O presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendac¢des a Ouvidoria da CPII-
OuVD:

I.  Adotar providéncias para a conclusdo e aprovacdao do Regimento Interno
proprio para a atividade de ouvidoria, incluindo previsao atualizada acerca da

@
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protecdo ao denunciante, mecanismos de representacdo contra represalias
decorrentes da denuncia, observado o disposto na Lei n? 13.608/2018, na
Portaria CGU n2581/2021 e demais normativos vigentes;

II.  Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento do sistema Fala.BR para distribuicao
interna das manifestacbes internamente, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacGes para dreas responsaveis
e, no caso de denuncias, para as areas de apuracdo, ou, caso a UA opte por
utilizar ferramenta diversa ao mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, vale ressaltar que, anualmente, deverd apresentar a justificativa para
tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria
CGU n°® 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da CPII-OUVD, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo,
foram analisadas a estrutura e a gestdo do 6rgdo e o fluxo de tratamento das
manifestagbes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise das manifestacdes no periodo de 01 de janeiro de 2021 a 31 de
dezembro de 2021, bem como as informacdes coletadas durante as reunibes e
interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma 6tima
gestdo dos processos e pessoas capazes de contribuir para o tratamento das
demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢do com o cidadao, aprimorar o
fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente e elevar o nivel de
satisfacdo dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sao: efetiva protecdo ao denunciante além de
seguranca e autonomia para ouvidoria com a existéncia de um regimento interno.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria e da UA como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo

Autarquia Federal

Data de criagao

02/02/2004

E-mail

ouvidoria_cp2@cp2.g12.br

Pagina na Internet

http://www.cp2.g12.br/ouvidoria_cp2.html

Canal de atendimento

https://falabr.cgu.gov.br

-Atendimento presencial (mediante agendar
prévio por meio do endereco de
mail:ouvidoria_cp2.g12.br);

-E-mail (Exclusivamente para orientacoes a
Comunidade escolar interna e externa do CPII
sobre seus direitos, conforme Lei n°
13.460/2017 e sobre o uso do Fala.BR)

Campo de S3o Cristévao, 177
Sdo Cristévao

Enderego . .
Rio de Janeiro/RJ
20921-903
Telefone (21)97932-4300
Luciane Teixeira de Carvalho
luciane.carvalho@cp2.g12.br
. Servidora — Administradora do CPII
Ouvidora

Nomeada pela Portaria n? 1.947/2021, de 04 de
outubro de 2021.

A.2 Competéncias

A CPII-OUVD integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU.

A UA avaliada (CPII-OUVD) estd diretamente ligada a Reitoria, conforme a
Portaria n2 654/2021. No estatuto em vigor consta que a CPII-OUVD “tem por
finalidade dar os devidos encaminhamentos, no ambito institucional, a denuncias,
reclamacdes, informacdes, elogios, solicitacbes e sugestdes, referentes as atividades
da Instituicdo”. Na aba que contém as informacdes institucionais do CPII, existe um link


http://sistema.ouvidorias.gov.br/
http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/Ouvidoria/Portaria%20n%201947_%2004_10_21.pdf
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denominado “Competéncias das Unidades Administrativas”
(http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2020/OUT/COMPETENCIAS_LAIP_TCU.
pdf ), em que constam como competéncias da ouvidoria:

e Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017;

e Propor acles e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua
area de acdo;

e Informar ao drgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal a respeito do acompanhamento e da avaliacdo dos programas e
dos projetos de atividades de ouvidoria;

e Processar informacdes obtidas por meio de manifestacdes recebidas;

e Produzir e analisar dados e informacdes para subsidiar recomendacdes
e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servigos publicos
e para corrigir falhas.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da CPII-OUVD, ndo foi identificado um regimento
especifico de ouvidoria, porém, no link intitulado “Legislacdao”
http://www.cp2.g12.br/legislacao_ouvidoria.html que aponta para a areas de
legislagdo do site Ouvidorias.gov, encontram-se inumeras legislaces relacionadas com
o tema Ouvidoria, incluindo a Constituicao Federal, todas atualizadas.

A Portaria CGU n?2 581/2021, em seu artigo 52 dispOe sobre a publica¢do anual
do Relatdrio de Gestdo até o primeiro dia do més de abril de cada ano. Constam no
site os Relatdrios anuais de Ouvidoria 2020 e 2021 e os relatdrios de Avaliacdo do
Servicos Publicos. As publicacGes anuais das atividades, encontram-se na aba
“Relatérios”, em http://www.cp2.g12.br/ouvidoria relatorios.html.

O Relatdrio Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n?
13.460/2017, documento que deve consolidar as informacGes referentes as
manifestacGes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos. Os relatérios da CPII-OUVD encontram-se completos e
formulados conforme a legislacao.

No QA a CPIl_OUVD confirmou ndo possuir Regimento Interno e que se baseia
na legislacdo produzida pela Ouvidoria Geral da Unido, disponibilizada em seu sitio
eletrénico, na aba “LegislacGes”. Apesar disso, foi informado que estdo trabalhando na
construcdo de seu Regimento Interno (A¢do que consta no Relatdrio de Ouvidoria
2021: “Elaborar Regimento Interno da Ouvidoria — Ag¢do iniciada em abril/2021). No
entanto, em decorréncia de outras acdes com cronogramas determinados por lei, a
referida acao foi pausada devendo ser retomada e concluida no ano de 2022.

Por fim, foi informado ter sido instituida por meio da Portaria 1.683/2020 a
Comissdo para o Monitoramento da Revisdao e da Consolida¢cdo dos Atos Normativos

da Instituicao.


http://www.cp2.g12.br/legislacao_ouvidoria.html
http://www.cp2.g12.br/ouvidoria_relatorios.html
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado na pdagina, a equipe é composta de duas servidoras
efetivas: uma administradora e uma técnica em secretariado. Considerava-se o
quantitativo de membros suficiente, porém, apds a publicagdo da Portaria CGU n°
581/2021 com novas atribui¢ées a Ouvidoria, segundo a equipe, surgiu a necessidade
de mais um membro, o que sera pleiteado junto ao dirigente maximo.

Ndo ha rotatividade entre os membros da equipe, sendo que todos realizam os
mesmos trabalhos. Quanto ao tratamento de denuncias, as equipes de controle
interno, Ouvidoria, Corregedoria e Auditoria, sdo compostas por servidores efetivos.

Quando ocorre alguma Denuncia ou Comunicagao, havendo materialidade, a
Ouvidoria registra o niumero da manifestacdo em tabela de Excel e solicita a area
apuratdria o nimero do processo instaurado para informar ao manifestante a fim de
que o préprio acompanhe quando possivel.

A Ouvidoria do CPIl apoia e incentiva seus colaboradores a capacitacao,
buscando cursos, lives da OGU/CGU, programas de treinamentos PROFOCO de
maneira descentralizada. A seguir link do curriculo das servidoras alocadas na CPII-
OUVD: Luciane Carvalho (cp2.g12.br) e Curriculum Vitae 2021.pdf (cp2.g12.br)

N3o ha avaliacdo periddica da equipe, entretanto, com o objetivo de integrar as
necessidades ao Plano de Desenvolvimento de Pessoas — PDP do Colégio Pedro I, foi
inserido um levantamento de Necessidades de Capacitacdo e Desenvolvimento para
2023 no Plano de Agdo 2022_2023, conforme Portaria n? 862/2022 (homologa o Plano
de Trabalho 2022_2023).

Quanto a estrutura fisica ha equipamentos e sistemas disponibilizados pelo CPII
gue sdo suficientes para atendimento ao cidaddo. O local possui acessibilidade (piso
tatil, traducdes em braile, rampas, elevador para cadeirantes).

A.5 Canais de Atendimento

No sitio eletrénico apresentam-se os seguintes canais:
i. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;

ii. atendimento presencial (mediante agendamento prévio por meio do
endereco de e-mail: ouvidoria_cp2.g12.br);

iii.  E-mail. (Exclusivamente para orientacées a Comunidade escolar interna
e externa do CPIl sobre seus direitos, conforme Lei n° 13.460/2017 e
sobre o uso do Fala.BR)

O atendimento presencial é realizado diretamente pela Ouvidoria em sua sede,
contudo no decorrer do periodo pandémico, os atendimentos presenciais foram
suspensos. A partir do ano de 2022, o Colégio Pedro Il fez adesdo ao Plano de Gestao,
conforme IN 65/2020. Desta forma, o atendimento presencial ocorre mediante prévio
agendamento pelo e-mail: ouvidoria cp2@cp2.g12.br.

o


http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/Ouvidoria/Curr%C3%ADculo%20Luciane%20Carvalho.pdf
http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/Ouvidoria/Curr%C3%ADculo%20Ana.pdf
mailto:ouvidoria_cp2@cp2.g12.br
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Segundo o relatério de gestdo 2021, as manifestacGes eventualmente recebidas
pelo Colégio Pedro Il — CP2 por e-mail, telefone ou presencialmente sdao prontamente
inseridas no sistema e-OUV, integrante da Plataforma Fala. BR. Neste relatério
apontam-se manifestacdes inseridas na Plataforma que tiveram como origem:

¢ 3 manifestacdes enviadas pela AGU/MEC/CPII;
e 1 manifestagdo recebida por meio do e-mail da Ouvidoria CPII;
e 2 manifestacdes recebidas pelo SIC (Servico de Informacdo ao Cidadao).

O SIC possui forca de trabalho independente da Ouvidoria, como pode ser
observado no sitio da UA: Colégio Pedro Il - Servico de Informacdo ao Cidad3do - SIC

(cp2.g12.br)

A CPII-OUVD agiu proativamente, apds nossa reunido inicial, divulgando a
ouvidoria para o publico interno e externo em seu sitio eletrénico.

O CPIl possui programa de integridade e a ouvidoria participa das acbes
promovidas pela area de integridade, além de que, uma das servidoras € membro da
Unidade de Gestao de Integridade — UGI. As unidades realizam a¢gdes em conjunto com
alguns dos temas: “Responsabilizacdo”, “Prevencdo de conflito de interesse”,
“Tratamento de denuncias” e sao disponibilizadas no sitio eletrénico: Colégio Pedro Il -
CAMPANHAS (cp2.g12.br).

A.6 Sistemas Informatizados

Quanto aos sistemas, a instituicdo utiliza o SUAP administrativo, SIAAC
académico, DHUI concurso, PDG trabalho remoto e KOHA biblioteca, dentre outros.
Destes citados, a Ouvidoria tem acesso ao SUAP e ao PDG, ao passo que ja foi
solicitado ao Dirigente maximo acesso na modalidade consulta aos demais por meio do
Oficio n2007/2022/GR/OUVIDORIA.

A Ouvidoria do Colégio Pedro Il - CPII, a partir de 02/01/2019, passou a integrar
o Sistema e-Ouv, Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, hoje Fala.BR —
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao para receber e tratar as
manifestacdes recebidas pelos usuarios dos servicos publicos.

Em margo de 2021, foi solicitado por oficio aos gestores do CPIl (Reitoria, Pro-
Reitorias e Diretores Gerais dos Campi) a indicacdo de servidor apto para a fungao de
colaborador na Plataforma Fala.BR, conforme nova funcionalidade de tramitacdo para
as areas responsaveis pela propria plataforma.

Na medida que os servidores colaboradores recebiam seu acesso ao Fala.BR, a
Ouvidoria fornecia as orientacGes para uso da ferramenta. Nesse sentido, no que diz
respeito ao dispositivo Tratar (Novo), foi estabelecido como plano de acdo, iniciar a
tramitacdo interna pelas manifestacdes do tipo denudncia a Corregedoria, conforme
prévia reunido e acordo entre as partes.

Em seguida, com a intencdo de migrar aos poucos e solidificar a relacdo dos
colaboradores das diversas areas com a ferramenta, passaram a tramitar as
manifestacGes por meio do Fala.BR e por e-mail. Hoje, preferencialmente, tramitam as


https://www.cp2.g12.br/acessoainformacao/servi%C3%A7o-de-informa%C3%A7%C3%A3o-ao-cidad%C3%A3o-sic.html
https://www.cp2.g12.br/acessoainformacao/servi%C3%A7o-de-informa%C3%A7%C3%A3o-ao-cidad%C3%A3o-sic.html
https://www.cp2.g12.br/campanhas.html
https://www.cp2.g12.br/campanhas.html
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manifestacbes as areas por meio da plataforma, mantendo o e-mail somente para
alertar que chegou uma manifestacao a ser analisada no Fala.BR.

Entretanto, ainda existem servidores que ndao foram cadastrados, por falta de
motivacdao ou por alteragao de servidor responsavel. Desta forma, nestes casos
tramita-se a manifestacdo por e-mail considerando os preceitos legais, frente a LGPD,
para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, as informacbes pessoais sdo
descaracterizadas, ocultadas, pseudonimizadas, ao passo que o uso do e-mail estd sob
as orientacBes da Politica de Seguranca da Informacdo do CPIl — PSI/CPIl e demais
orienta¢des governamentais.

Ademais, a CPII-OUVD, implementou uma “NOTIFICACAO DE RESTRICAO DE
ACESSO” junto aos e-mails enviados aos gestores e suas respectivas dreas com o
intuito de alerta-los sobre o do cuidado que se deve ter com cada manifestacdo
recebida.

Por oportuno, na reunido inicial registramos alguns pontos que dificultam o uso
integral da tramitacdo das demandas pelo Fala.BR pela CPII-OUVD, a saber:

v" Vez por outra o servidor ja cadastrado n3o consegue entrar no sistema,
pois seu cadastro se apresenta como inativo, mesmo sendo ativado ou
reativado pela Ouvidoria em ocasides sucessivas;

v" 0 servidor colaborador nd3o consegue visualizar a manifestacdo a ele
encaminhada pela Ouvidoria, mesmo estando com cadastro ativo,
demandando tempo adicional da Ouvidoria para explica¢des individuais,
fazendo com que tenham que encaminhar a manifestacao por e-mail;

v" N3o hd notificacdo para a Ouvidoria e/ou sinalizacdo das manifestacdes
tratadas pelos colaboradores, ou seja, quando é inserida uma
contribuicdo, é necessario abrir — diariamente — cada manifestacao para
verificar se ja ha alguma resposta da drea demandada. Esse processo,
além de moroso, é dificultoso.

v" 0 médulo “tratar” n3o permite gerar extrato para manifestacdes de
Ouvidoria.

Por conta disto, no QA a Ouvidoria apontou algumas medidas no sistema
Fala.BR que aumentariam celeridade e a sua produtividade:

I.  Criacdo de extratos no médulo Tratar (Novo);

II.  Notificagdo por e-mail quando houver interagdo do Servidor-
Colaborador;

lll.  Visualizacdo facilitada das manifestacdes que ja tiveram algum tipo de
tratamento.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

De acordo com o QA nao foram identificados gargalos que comprometam o
fluxo de tratamento das manifestacdes. Porém, eventualmente, as respostas dos
setores ndao sdo esclarecedoras e conclusivas. A UA revelou que, apenas

1¢



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Colégio Dom Pedro I

ocasionalmente, ndo hd respeito dos setores ao prazo interno (10 + 10 dias) para
resposta pelas areas demandas. Nao foi o caso no periodo analisado, em que todas as
manifestacdes foram respondidas dentro do prazo.

A CPII-OUVD mapeou seus principais processos: solicitacdo, sugestao,
reclamacao, elogio e denuncia. O objetivo desse mapeamento foi melhorar a eficiéncia
da Instituicdo, sendo um de seus maiores propdsitos, a compreensao das etapas de um
processo, que podem ser vistas como uma ordem determinada de atividades, ou
tarefas, que estdo espalhadas em determinado espaco de tempo, com
produtos/servicos bem definidos e claros, com comego (entrada), meio
(processamento) e fim (saida).

O fluxo de trabalho envolve o caminho percorrido pela manifestacdo do
cidad3do até a Ouvidoria e da Ouvidoria até o cidadao e refere-se aos processos de
recebimento, andlise, encaminhamento, acompanhamento, resposta e conclusdo das
demandas.

Existem fluxos de todas as manifestacbes e estdo em transparéncia ativa.
Constam na aba “Mapeamento de processos da ouvidoria” no link a seguir:
http://www.cp2.g12.br/component/content/article/104-ouvidoria/10990-
mapeamento-de-processos-da-ouvidoria.html

Figura 1 — Mapeamento de Processos - 18/05/2022

MAPEAMENTO DE PROCESSOS DA OUVIDORIA

" Publicade em Sexta, 13 Agosto 2021 14:22
| @ Area do Servidor

1) Denudncia
E a comunicagdo de prética de ato ilicito cuja solucée dependa da atuagiio de orgdo de controle internc ou externc.
Acesze o fluxo deste processo

PROGRAMAS E PROJETOS 2) Elogio

Demonsiracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido
CULTURA Acesse o fluxo deste processo.

EXTENSAO

3) Reclamagéo

Demonsiracdo de insatisfacdo relativa aos serviges do CPIIL
Acesse o fluxo deste processo.

PESQUISA

GRADUAGAO

4) Solicitagao
Padido de atendimenta ou prestacdo de um servico no dmbito do CPII
Acesse o fluxo deste processo.

POS-GRADUAGAD

INSTITUCIONAL

5) Sugestio
ATOS NORMATIVOS Proposicdo de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestades pelo CPIl.
Acesse o fluxo deste processo.

AUDITORIA E GESTAQ

CARTA DE SERVICOS


http://www.cp2.g12.br/component/content/article/104-ouvidoria/10990-mapeamento-de-processos-da-ouvidoria.html
http://www.cp2.g12.br/component/content/article/104-ouvidoria/10990-mapeamento-de-processos-da-ouvidoria.html
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Figura 2 — Elogio — 18/05/2022
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Figura 4 — Sugestdo — 18/05/2022
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Figura 6 — Reclamagio — 18/05/2022
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A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais em conformidade com a Lei
Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), n? 13.719/2018 e, especificamente, o
Decreto n? 10.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do
denunciante — a UA declarou e verificamos no Fala.BR que apenas sdo enviados os
dados necessdrios a resposta conclusiva pelo setor responsdvel, utilizando quando
necessario a extracdo com tarjamento.

A protecdo dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos trabalhos da
Ouvidoria ocorre por meio das ferramentas disponibilizadas pela Plataforma Fala.BR e
sdo manualmente pseudonominizadas, descaracterizando e ocultando as informacées
pessoais.

A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacdo, 100% das manifestacdes
foram registradas no Fala.Br, sendo que os assuntos mais demandados estdo
identificados no ANEXO B2 - item “Assuntos” deste relatério.

Em relacdo a conciliacdo e mediacdo, a Ouvidoria atua na mediacdo através da
tratativa das manifestacdes. Os casos mais complexos, quando ocorrem, estdo
restritos as areas correlatas com os fatos ou ao Gabinete da Reitoria. Entretanto, esta

22
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previsto no Plano de Ac¢do da Ouvidoria a criacdo de procedimentos e fluxos mais
especificos para tais a¢des.

A.10 Entidades Supervisionadas

A UA possui unidade centralizada, logo, ndo ha necessidade de supervisao ou
acompanhamento de outras unidades. Muito embora existam varias unidades de
ensino, a Ouvidoria é centralizada e o principal meio de acesso é a disponibilizacao do
link na pagina de abertura do site do CPII.

A.11 A¢Oes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Sdo apresentados regularmente ao Reitor relatérios operacionais com as
estatisticas do Painel Resolveu? e da Plataforma Fala.BR, assim como o Relatério Anual
de Gestdo é apresentado ao Reitor para ciéncia e validacdo, antes de sua publicacdo,
conforme informado no OFiCIO N2 003/2022/GR/OUVIDORIA/CPII.

A Portaria N2 862, de 27/04/2022 homologa o Plano de Ag¢do e o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica -MMOUuUP do CPIl, de aplicacdo obrigatéria pelas
unidades do SisOuv com a finalidade de conduzir o processo de melhoria da
maturidade da Ouvidoria.

O MMOUP é um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no
processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos. O Modelo estd
dividido em quatro niveis de maturidade: otimizado, sustentado, basico e limitado.
Dentro de cada dimensdo, hd um conjunto de objetivos relacionados a capacidades e
competéncias, e, estes, por sua vez, sio decompostos em elementos verificaveis
sujeitos a avaliacdo em niveis para os quais serdo atribuidas pontuacées: Pontuacdo de
niveis para Elementos. Apds dados inseridos mediante metodologia do MMOUP,
revelou-se o resultado do nivel atual de maturidade da Ouvidoria do CPIl — 2,45 — Nivel
Basico.


http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/maio/PORT_862_2022_PLANO_A%C3%87%C3%83O_OUVIDORIA.pdf
http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/maio/Modelo%20de%20Maturidade%20em%20Ouvidoria%20P%C3%BAblica%20(1).mp4
http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2022/maio/Modelo%20de%20Maturidade%20em%20Ouvidoria%20P%C3%BAblica%20(1).mp4
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Figura 7 — Cronograma — 10/06/2022

Figura 26 - Cronograma de Maturidade
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A Ouvidoria acompanha a efetiva implementacao, por parte das areas internas,
dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir das manifestacées dos
cidadaos através dos Conselhos de Usudrios.

No que se refere ao Conselho, pudemos verificar em pesquisa no sitio
eletronico que houve processo de chamamento publico para voluntarios, execugdo de
acdes de mobilizagao e interlocu¢dao com conselheiros, desenvolvimento de enquetes
e pesquisas para subsidiar a atuacdo da ouvidoria e consolidacdo dos dados coletados,
resultando em relatdrios anuais. Além disto, hd um conjunto de perguntas e respostas
disponivel sobre o tema. Considerando as caracteristicas sui generis do CPIl e as
especificidades dos servicos publicos por ele oferecidos, foram feitas 11 (onze)
enguetes sobre a qualidade dos servicos prestados, uma para cada servico. Apesar
disso, nenhuma proposta de melhoria foi registrada na Plataforma Virtual do Conselho
de Usuarios.
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Figura 8 — Conselho de Usuarios — 10/06/2022
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CARTA DE SERVICOS

Figura 9 — Conselho de Usuéarios — 10/06/2022
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Figura 10 — Conselho de Usuarios — 10/06/2022

Entrar
0 que voce procura? .
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Para tornar-se conselheiro vacé deve realizar o login na plataforma e se voluntariar para qualquer servigo, orgao ou entidade da administracao publica que

14 esto disponiveis.

Enviamos o passo a passo para vocé se voluntariar:

19 Crie um login e uma senha na plataforma govbr, em https://conselhodeusuarios cgu.govbr/signin e entre com esse login na Plataforma Virtual do

Conselho de Usuarios. Por enguanto, ainda é necessario que o usuario tenha cadastro também na Plataforma Fala.BR, em

https://sistema ouvidorias.govbr/. Em breve essa autenticacao sera automatica, facilitando o login na Plataforma.
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Figura 11 — Conselho de Usuarios — 10/06/2022

FAGUIL VU TTUTIUUE WU U UYL LI U T 90 G,

Consel'ho. de
Usuarios

de Servicos
Publicos

CONSELHEIRO VOLUNTARIO.

conselhodeusuarios.cgu.gov.br

v
‘# 4H|W COLEGIO PEDRO 1!
OUVIDORIA

AVO!



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Colégio Dom Pedro Il

Figura 12 — Conselho de Usuarios — 10/06/2022
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O Colégio Pedro Il estd recrutando voluntdrios para participar de seu Conselho de Usudrios de Servicos Plblicos. Neste
AUDITORIA E GESTAO momento, estamos buscando pessoas para avaliar o servigo de emissdo de certificado em participagao em eventos. A
acdo é uma iniciativa da Controladoria Geral da Unido (CGU) em conjunto com as Quvidorias dos orgéos integrantes da Rede
Nacional de Ouvidorias, incluindo a Ouvidoria do CPII.
CARTA DE SERVIGOS A

Figura 13 — Conselho de Usuarios — 10/06/2022

Figura 18 — Pecas de divulgacdo para engajamento de Conselheiros e avaliacdo dos servicos
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A Ouvidoria do Colégio Pedro Il aderiu a Maratona de Defesa dos Direitos dos
Usuarios de Servicos Publicos realizando campanha ao longo de todo o més de junho
nas redes sociais, onde os usudrios puderam se informar sobre como exercitar sua
cidadania ao acionar a Ouvidoria do CPII. O resultado da campanha gerou um ranking
publicado pelos organizadores do evento e revelou que o Colégio Pedro Il conquistou o
primeiro lugar entre as instituicdes de ensino e o sexto na classificacdo geral dentre os
42 participantes do Brasil.
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A CPII-OUVD também apoiou as iniciativas promovidas pela Integridade do CPII
relativas 8 campanha #INTEGRIDADESOMOSTODOSNOS da CGU, a qual é composta
por diversos temas transversais no intuito de promover a cultura de integridade no
ambito do 6rgao.

Figura 14 — Campanhas Realizadas — 10/06/2022

Ministério
da Educacao

BRASIL

Em relacdo a necessidade de ampliacdo da transparéncia, a CPII-OUVD
informou que os assuntos mais recorrentes ao longo de 2021 estao diretamente
ligados a paralisacdo das aulas presenciais em decorréncia da pandemia e a sua
substituicdo pela modalidade de ensino a distancia. Destacam-se o anseio dos
responsaveis e alunos para o retorno presencial, assim como, as divergéncias
ideoldgicas quanto a seguranca com relagdo a saude publica. Nesse sentido, a
Ouvidoria ndo vislumbrou a necessidade de mapeamento de ampliagdo de
transparéncia desse assunto, tendo em vista a Instituicdo ter publicado diversas notas
oficiais em seu sitio eletrénico.

Instituido pelo Decreto n°® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos - PDA tem
por objetivo a disponibilizagdo na Internet de dados e informacgdes acessiveis ao
publico que possam ser livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados,
fomentando-se o controle social, o desenvolvimento tecnolégico, o aprimoramento da
cultura de transparéncia publica e a inovagao nos diversos setores da sociedade.

A ouvidoria participa efetivamente da Comissao de elaboragcdo do PDA com
respaldo nas portarias da Instituicdo: Portaria n? 1.427/2021; Portaria n? 3.137/2019;
Portaria n2 1.407/2018.

A.12 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispde sobre critérios e
procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de
ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A atual Ouvidora foi designada em 04/12/2020 pela Portaria n2 67.889/20. Sua
nomeacao foi avaliada e aprovada pelo processo N2 00190.108267/2021-97.

@
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A.13 Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica
que visa informar aos cidaddos quais os servi¢os prestados por ela, como acessar e
obter esses servigos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participa¢do do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 79, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao
Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulga¢cdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

O link para carta de servigos encontra-se na pdagina principal, na aba “Acesso a
Informacgdo”. A carta data de 2019 sendo que para cada servigo sdo disponibilizados:
telefone, e-mail, definigdo, usudrios, etapas para utilizacdo, dentre outras informacdes,
além do que foi verificado o atendimento dos itens do art. 45 da Portaria CGU @
581/2021 da CGU.

Em resposta ao pedido complementar de informacdes a UA informou que
diante do novo modelo de Carta de Servicos instituido pelo Ministério da Economia no
Governo Digital, a Ouvidoria participa da atualizacdo por meio de contato direto com o
Editor da Carta de Servigos lotado na Diretoria de Tecnologia da Informagao - DTI,
subordinada a Prd-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional - PRODI.

Figura 15 - 18/05/2022

Colégio Pedro Il (CP 11)

Atualizado em 12/07/2021 11h28

Carta de Servicos
Mais informagdes sobre todos 0s servicos oferecidos por este 6rgao podem ser encontrados tambem em formato PDF.

Emissao de certificado de participacao em eventos

Eventos e Palestras

Tambem conhecido como: Emissao de certificado de participacao em eventos, Envio de certificado de participacac em eventos
Enviar para submissao de artigos cientificos do CPII

Divulgacao
Também conhecido como: Publicacao de artigo cientifico, envio de artigo cientifico

(http://www.cp2.g12.br/images/comunicacao/2019/carta servico 2019/Carta%20de%20Servi%
C3%A705%20a0%20Usu%C3%A1ri0%202019.pdf)

A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a UA atua
como autoridade de monitoramento do Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC,
conforme a Lei de Acesso a Informacdo - LAl (Lei n® 12.527/2011).

29)
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A.15 Planejamento de A¢oes de Melhoria

Uma das maiores dificuldades relatadas pela CPIl_OUVD foi sensibilizar as areas
demandadas no que se refere as questdes apresentadas pelo cidaddo usuario dos
servigos publicos. Tal situagdo favoreceu o amadurecimento da ouvidoria quanto as
questdes técnicas, fortaleceu sua relagdo com as diversas areas e proposicoes de

melhorias mediante manifesta¢des apresentadas pelos demandantes.

A.16 Informagoes do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagcdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como Colégio Pedro Il e o periodo de 01/01/2021 -
31/12/2021:

Figura 16 — Painel Resolveu? - 18/05/2022

PAINEL
ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
RESOLVEU? ¢
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
Dados do painel de 08/12/2014 a 15/05/2022
Ulima Aluahzaﬁ:.io 17/05/2022 6h00
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Figura 17 — Painel Resolveu?
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Figura 18 — Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise das manifestagoes

No periodo avaliado, a UA apresentou 93 manifestacdes recebidas e concluidas
sendo a analise realizada em sua totalidade.

B.1 Levantamento das manifestagdes para analise

A partir da extracdo de todas as manifestacdes recebidas pela UA no periodo
01/01/2021 a 31/12/2021, 93 manifesta¢des, identificou-se ndo ser necessario
elaboragao de amostra, sendo as mesmas divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicacgao 14
Denuncia 2
Elogio
Reclamacgdo 39
Simplifique 0
Solicitacdo 35
Sugestao 2
Total 93
Salienta-se que foram utilizados os seguintes campos do formulario:
= NUP
= Assunto
= Data do Registro
= Situagao

= Tipo Manifestagdo

= Descricdao Resposta

* Orgdo de Origem

= Nome 6rgao

= Descrigao manifestagao

= Pergunta Satisfacdo

= Resposta Satisfacdo

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de anadlise foi o censo das manifestacdes conforme o

tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo, simplifique e
sugestdo).

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sao elas:
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n2 13.460/2017 e art. 12 da Portaria CGU n2 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, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes
das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

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

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018 s3do descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no 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.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto
n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, 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. 42 a 15 da IN Conjunta
MP/CGU n2 1/2018.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 13 perguntas,
elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel 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 manifestagdo foi preenchido corretamente?

4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?

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

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

7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da

dentncia?
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8. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?

9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

11. A resposta da sugest@o contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando
sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do drgdo, quando for o
caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacéo
quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos
tratamentos das manifestacdes dada pela UA, todas as manifesta¢cdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. Tal extracdo resultou em um total de 93
manifestacdes, sem duplicidade, sendo brevemente esbogadas a seguir:

Distribuicdao por tipo de manifestacao

5 = Comunicagao

1 = Denudncia
/ Elogio
. Reclamacdo
= Simplifique

= Solicitagdo

39 m Sugestdo

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados, obtidos a
partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR:



Educagao Basica
Concurso

Atendimento

Processo Seletivo
CertidGes e Declaracgbes
Coronavirus (COVID-19)
Matriculas

Certificado ou Diploma
Cadastro

Beneficio
Agendamento

Acesso a informacdo
Ensino Médio

Agente Publico
Servigos Publicos
Recursos Humanos
Ouvidoria

Esporte Profissional
Dentuncia de irregularidades de servidores
Defesa do Consumidor
Dados Pessoais - LGPD
Curso Tecnico

Conduta Etica

Conduta Docente
Auxilio

Assisténcia a Crianga e ao Adolescente
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de

manifestacdo, apds a andlise do teor de cada uma:

Comunicagao
Agente Publico
Atendimento
Auxilio
Beneficio
Concurso
Conduta Docente

Coronavirus (COVID-19)

Denuncia de irregularidades de
servidores

Educacdo Basica
Ensino Médio
Denlncia

14
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Conduta Etica
Educacdo Basica
Elogio 1

Educacdo Basica
Reclamacao 39

Acesso a informacao
Agente Publico
Assisténcia a Crianca e ao Adolescente
Atendimento
Beneficio
Cadastro
Certificado ou Diploma
Concurso
Coronavirus (COVID-19)
Defesa do Consumidor
Educacdo Basica
Ensino Médio
Esporte Profissional
Matriculas
Processo Seletivo
Servigos Publicos
Simplifique 0

Solicitagao 35
Acesso a informagdo
Agendamento
Atendimento
Beneficio
Cadastro
CertidGes e Declaragdes
Certificado ou Diploma
Concurso
Curso Técnico
Dados Pessoais - LGPD
Educacdo Basica
Matriculas
Ouvidoria
Recursos Humanos

Sugestao 2
Educacdo Basica
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacgdo foi avaliada segundo
um questiondrio com treze perguntas, sendo apresentada a sintese das respostas:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

100 93
20
80
70
60
50
40
30
20

| Sim

10
[e]

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu as 93
manifestagGes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

2. O usuario ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?
80
70
60

67

50
40
30

20 14
10 4 a 2 1 1 .
o = — —
& Muito o & Regular (D] &) Muito Nulo N/A
Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito

No grafico acima, é revelado que 67 das manifestacbes examinadas nao
tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, o que prejudica a
avaliacdo deste item. Como 14 manifestagGes sdo comunicagdes, os manifestantes ndo
opinam sobre a qualidade da resposta. Das 12 manifestacGes que tiveram suas
pesquisas respondidas, 8 ficaram entre muito satisfeitos ou satisfeitos com a resposta.

3. O campo "Assunto" da manifestacao foi
preenchido corretamente?

100
20
80
70
60
50
40
30
20
10

91

mSim

m N3o

2 0 discriminante Nulo significa que n3o ha informag3o na manifestagdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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4. A manifestacao foi classificada corretamente?

100

92

90
80
70
60

m|Sim
50
W N3o
40
30
20
10 1
(o]
5. As informacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?
100 93
90
80
70
60
50 H|Sim

40
30
20
10

0

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 3, uma
manifestacdo estava com o campo assunto em branco e a outra poderia ter sido
preenchida com outra classificacdo, mediante seu teor.

No grafico 4, podemos verificar que apenas uma manifestacdo ndo foi
classificada corretamente. Tratava-se de uma reclamacdo que estava cadastrada como
solicitacdo e ndo foi reclassificada.

Ressalta-se o desempenho 6timo acerca da qualidade das respostas fornecidas
pela ouvidoria, por sua clareza, completude e linguagem cidada.

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

100 91
20
80
70
60
50
40
30
20
10 2

| Sim

N/A

No grafico da Pergunta 6 é mostrado que 91 das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da Ouvidoria. Do quantitativo restante, em 2 das
manifestacGes a ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia, e
prestou as informac¢des adequadas sobre como o manifestante deveria proceder.

©
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A seguir, sdo apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as
denuncias.

7. A resposta da Comunicacdao contém
informac3o sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias

competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
100

79
80

-, Sim

60
m N3o

40
N/A

20 1z

L .
o S

As denuncias anonimas sdo classificadas pelo sistema como comunicagbes e
nao possibilitam resposta ao manifestante, porém recebem tratamento pela ouvidoria.
Verifica-se que das 13 comunicagdes, 12 receberam o tratamento adequado e apenas
1 deveria ter sido encaminhada para averiguacdo, mas ao invés disso continha
orientagdo para o manifestante procurar o setor responsavel. Ressalta-se que sendo
an6nima, o manifestante ndo tem acesso a resposta.

8. A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

100 89
80
60 = Sim
40 N/A

20

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacdes
consideradas denuncias inicialmente, todas foram consideradas aptas, e apresentaram
as informacdes devidas sobre as providéncias a serem adotadas, inclusive indicando o
orgdo de apuracgdo para qual a manifestacao foi tramitada.

9. A resposta da Reclamacgdo prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

60 54

50

40
. Sim
30
N/A
20

10
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O grafico da Pergunta 9 revela que as 39 manifestacGes consideradas
reclamagbdes apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao e
encaminhamentos aos setores responsaveis.

10. A resposta da Solicitag3do de providéncias
explica sobre a adocao da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?
&0 57

50

40

-, Sim
30
N/A

20

10

O gréfico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestacdes consideradas
solicitagcdes inicialmente, todas atendiam perfeitamente ao questionamento do
cidadao.

11. A resposta da Sugestao contém
manifestacdao acerca da possibilidade de adogao
da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?
100 91
80
60 -, Sim

40 N/A

20

Na avaliacdo geral foi revelado que, das 2 sugestdes (Pergunta 11) existentes,
uma fornecia a resposta acertada pela autoridade competente e a outra continha
resposta adequada, mas deveria ter sido reclassificada para solicitacao.

12. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia

imediata?
100 92
80
60 = Sim

a0 N/A

20

Na avaliacdo geral foi revelado que o Unico elogio existente se enquadrava de
fato como elogio. O grafico da Pergunta 12 esboca que a ouvidoria informou ao
cidaddao o encaminhamento da manifestacdo ao setor responsavel e ao agente publico.

@
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13. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizacdao do 6rgao, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidad3o sobre o descumprimento de simplificac3o
quando

100 93
[0
80
70
60
W Sim
50

N/A
40

30
20
10

Ndo houve manifestacao classificada ou com indicacdo para o Simplifique
(Pergunta 13).

Por fim, com base nas respostas do questiondrio e, especialmente, no
tratamento técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma
avaliacdo final para o procedimento de recebimento, analise e tratamento da
manifestacdo. O grafico abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliacdo Geral
100
89

80
70

60

40
30
20

10 > 2

o —

Adequada Inadequada Parcialmente Adequada

O grafico da Avaliacdo Geral mostra que das 93 manifestacGes, 89 possuem
avaliacdo adequada.

Ressalta-se que as manifestacdes classificadas como parcialmente adequadas,
tiveram como motivos: campo assunto ndo preenchido e campo assunto que deveria
ter sido reclassificado. A correta e padronizada utilizacdo deste campo auxilia a
ouvidoria em pesquisas posteriores e a utilizagdo como um indicador efetivo.

Ja as manifestagdes classificadas como inadequadas foram:

e A solicitacdo de NUP 23546.xxxxxx/2021-xx — por seu teor deveria ter
sido reclassificada para reclamacdo, além de terem sido tomadas
providéncias pela ouvidoria, uma vez que foi exposta a auséncia de
resposta, por mais de uma vez, de um setor da Instituicdo. A situacao
exposta deixa claro a dificuldade do cidaddo em ser atendido pelo setor
presencialmente, via e-mail e por telefone. Embora tenha se tratado da
época de pandemia, em que muitos servidores estivessem em home-
office, a ouvidoria deveria ter usado a situacdo para intervir

@
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positivamente expedindo recomendacbes ao setor responsavel pela
prestacdo de servicos, visando a protecao dos direitos dos usuarios.

e A solicitagio de NUP 23546.xxxxxx/2021-xx - trata-se de uma
comunicagao que deveria ter sido encaminhada para o setor
responsavel para averiguagdo, pois possuia indicios minimos de
materialidade e nao foi. A ouvidoria orientou que o manifestante
procurasse a dire¢dao do servico, agdo impossibilitada, pois, nas
comunicacles as respostas devem ser impessoais justamente porque o
manifestante, por ser an6nimo, ndo tem acesso as mesmas.

A Avaliagdo Técnica Final, mostra um desempenho aprimoravel, considerando
as inadequagdes nas respostas a reclamacdo e a comunica¢do (as quais recebem o
mesmo tratamento da denuncia), especificamente relativo ao conteddo minimo
exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021:

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

| - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e
cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamagao, informagao objetiva acerca da andlise do fato
apontado;

Ill - no caso de solicitagdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o
meio de atendimento a solicitagao;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de
sua adocdo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementagdo, quando couber; e

V - no caso de dentincia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o
envio de manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias,
para as areas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por
intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o
§19, a unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgdo central do
SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a
justificativa para a manutengao de ferramenta diversa.

Finalmente, no Anexo | é mostrada a lista das 93 manifestacdes, bem como a
avaliacdo final de cada uma. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdo de Ouvidoria entre a CGU e a UA.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via e-mail, em 02/05/2023, foi
dado um prazo de quinze dias Uteis para a UA se manifestar acerca das constatacdes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 16/05/2023,
foram discutidos os dois achados encontrados e as recomendacdes sugeridas,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja adotadas quanto aos
elementos apontados no Relatdrio Preliminar, dentre elas a publicacdo do Regimento
Interno com a Ouvidoria formalmente instituida (Portaria n® 36/2023 que aprova o
Regimento Interno da Ouvidoria CPIl) e os Oficios Circulares n2 002/2021 e 019/2022
instituindo a obrigatoriedade de utilizacdo da Plataforma Fala.BR para tratamento e
tramitacdo das manifestacoes internamente.

Por fim, a UA encaminhou via e-mail datado de 19/05/2023, o Plano de Acdo
contendo as medidas para atender as recomendacdes indicadas acima conforme
conteudo reproduzido na integra no Apéndice D. Além disso, também informou que
embora ndo integrasse as recomendacdes, foi elaborado e publicado fluxo interno
sobre como a ouvidoria realizard a conexdo entre usudrios e gestores através do
Conselho de Usudrios, como pode ser observado no link:
https://www.cp2.g12.br/component/content/article/104-ouvidoria/10990-
mapeamento-de-processos-da-ouvidoria.html



https://www.cp2.g12.br/component/content/article/104-ouvidoria/10990-mapeamento-de-processos-da-ouvidoria.html
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Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade

- - Responsavel Prazo para Estado . .
Recomendagdo Acao ~ ~ o Beneficio
pela Execugdo Implementagdo Atual
I. Adotar providéncias Elaborar Luciane Portaria n2 Atendido
para a conclusdo e Regimento Interno | Carvalho e Ana 36/2023 o .
. . . . 3 | *Institucionalizagdo da
aprovacgdo do Regimento da Ouvidoria, Lucia Froés publicada em . R
L. . Ouvidoria por meio de
Interno préprio para a submeter a 06/01/2023
. o ~ estrutura formal
atividade de ouvidoria, aprovacgdo do . .
. . . . vinculada ao Dirigente
incluindo previsdo Conselho Superior . L.
) X . maximo do Colégio.
atualizada acerca da e publicar portaria .
. *Garantias quanto a
protec¢do ao . N
R nomeagdo, recondugdo
denunciante, .
] e dispensa do cargo do
mecanismos de i
. Ouvidor.
representagdo contra N
. *Regulamentagdo  das
represalias decorrentes . .
L. atividades da Ouvidoria,
da denuncia, observado . L
. K assim como previsdo das
o disposto na Lei n2
) salvaguardas de
13.608/2018, na Portaria .
protegdo ao
CGU n2581/2021 e .
) . denunciante.
demais normativos
vigentes.
11. Utilizar o médulo de Sensibilizar os Luciane Em anexo: Atendido *Seguranga dos dados

triagem e tratamento do
sistema Fala.BR para
distribui¢do interna das
manifestacdes
internamente, a fim de
cumprir requisitos de
seguranga e
rastreabilidade no envio
de manifestagdes para
areas responsaveis e, no
caso de denuncias, para
as areas de apuragao,
ou, caso a UA opte por
utilizar ferramenta
diversa ao médulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, vale
ressaltar que,
anualmente, devera
apresentar a justificativa
para tanto,
acompanhada das
medidas de mitigacdo de
riscos para salvaguarda
dos direitos dos
manifestantes,
conforme previsdo do §
22 do art. 19 da Portaria
CGU n° 581/2021.

Dirigentes dos
Campi e Pré-
Reitorias quanto a
utilizagdo da
Plataforma Fala.BR
no recebimento,
tramitagdo,
tratamento e
finalizagdo das
manifestagdes, a
fim de assegurar os
direitos de
protegdo da
identidade dos
manifestantes a luz
da Lei n2
12.527/2011, a Lei
n2 13.460/2017 e a
Lei n2 13.709/2018.
Na sequéncia
solicitar a indicagdo
de um servidor
colaborador para
atuar na
interlocugdo do
Campus/Pré-
Reitoria com a
Ouvidoria.

Cadastrar os
servidores no perfil
colaborador na
plataforma Fala.BR.

Produzir manual do
servidor

Carvalho e Ana
Lucia Froés

Oficio Circular n2
002/2021 e
Oficio Circular n2
019/2022.

Manual do
Servidor
Colaborador no
Fala.BR

de usuarios, conforme a
Lei n° 13.460/2017, as
ouvidorias devem
resguardar a identidade
e os elementos que
permitam a identificagdo
do autor da
manifestagdo e demais
informagdes de acesso
restrito, evitando a
disponibilizagdo
ostensiva dos dados de
identificacdo dos
Manifestantes.

*Minimizagdo de dados
pessoais no tratamento
de manifestagdes,
decorrente da
observancia dos
principios previstos no
art. 62 da Lei n®
13.709/2018 (LGPD), a
fim de evitar a
replicagdo desnecessaria
de informagdes pessoais
nos diversos sistemas do
Colégio e mitigar riscos
de acessos indevidos de
agentes que ndo tenham
necessidade de
conhecer.

*A rastreabilidade, por
meio da plataforma
verifica-se o registro do
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colaborador. histérico indicando os
servidores e as
respectivas datas de
acesso. Nesta
perspectiva, o uso do
modulo de triagem e
tramitagdo contribui
para o gerenciamento
das manifestagdes em
uma Unica aplicagao,
permitindo mais
agilidade e seguranga no
tratamento de dados e
nas interlocugdes entre
a ouvidoria e as dreas
responsaveis ou de
apuragdo.

*A utilizagdo da
ferramenta traz
impactos positivos ao
acompanhamento da
resolutividade das
manifestagdes para as
quais, apesar de emitida
resposta conclusiva,
ainda restem
providéncias a serem
adotadas pelas areas
responsaveis,
proporcionando o
monitoramento da
manifestagdo desde o
recebimento até sua
efetiva solugdo.

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



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao
em defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



