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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério das Comunicacgdes.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria do Ministério das Comunicagdes
- MCom, conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n° 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestagoes: abril de 2021 a marco de 2022

Data de execugao: outubro a novembro de 2022



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Ministério das
Comunicagdes (MCom),
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo 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 e da
Portaria CGU n°
581/2021.

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 funcbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma boa gestao de
processos e pessoas para o tratamento das demandas de
ouvidoria, com destaque para a produgdo informagdes
estratégicas com periodicidade menor do que a exigida pela
legislagdo, favorecendo a tempestividade do processo
decisorio da Alta Administracdao da entidade.

Todavia, foram constatadas algumas fragilidades, quais sejam:
(i) auséncia de Regulamento Interno institucionalizado da
ouvidoria abrangendo os fluxos internos de trabalho; (ii)
inconsisténcia no tratamento das manifestacdes de ouvidoria;
(iii) necessidade de cumprimento das obrigacbes de
transparéncia; (iv) deficiéncia de a¢des proativas da ouvidoria;
(v) necessidade de avaliacdo continuada dos servicos publicos
prestados pelo érgdo, por meio de Conselhos de Usuarios; (vi)
auséncia da Ouvidoria no processo de elaboracdo da Carta de
Servicos e necessidade de atualizacdo e adequacgdo do
documento; (vii) relatério de gestdo com conteudo
insuficiente; (viii) reduzida divulgacdo de canais de contato
existentes das areas técnicas e da carta de servico;

Quais as recomendag¢Oes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliacdo, foi recomendado a UA, formalizar o
processo de recebimento e tratamento das manifestacdes,
bem como instituir instancias de revisdo e orienta¢do dos
responsaveis pela pseudonimizac¢do, visando o cumprimento
do disposto em normativos. Além disso, recomendou-se a
adequacdo da Carta de Servicos, acompanhamento de
resolutividade das demandas, cumprimento das obriga¢des de
transparéncia, realizagdo de atividades de ouvidoria ativa,
producdo de relatdrios de gestdo em conformidade com os
normativos, instituicdo de fluxos de comunica¢do com a alta
administracdo da Pasta e adog¢do de medidas para
cumprimento das disposi¢cdes sobre Conselhos de Usuarios.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério das Comunicagdes

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 patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, 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, § 3°, |, 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
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios 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 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - 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 manifesta¢des recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pag. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os
cidadaos e a Administragao Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdao de um
diagnéstico 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.
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Tal diagnostico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacbes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdao de Servigos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdao e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacado, Lein® 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgdo com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo (QA) e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério 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 - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de abril de 2021 a 31 de marc¢o de
2022. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram
reservadas 100 (cem) manifestacGes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢Ges com a UA para aprofundamento das analises.

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 gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério das Comunica¢ées (MCom), setor
vinculado a Assessoria Especial de Controle Interno do MCom, que por sua vez é um
orgdo vinculado diretamente ao Ministro de Estado das Comunicagdes.

A Ouvidoria comecgou as suas atividades em 28/12/2020, apds a criagdo do
MCom resultante do desmembramento do antigo Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
InovagBes e Comunicagdes (MCTIC) pela MP n° 980/2020 de 10/06/2020. Atualmente,
possui uma equipe formada por um ouvidor, uma coordenadora de servico, uma
servidora temporaria e seis terceirizados.

As informagdes da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, no sitio eletronico do MCom, nos normativos do Ministério, no Questionario
de Avaliagdo e nos relatérios da ouvidoria de 2021. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do
MCom estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do MCom.

1. Achados

1.1 Inexisténcia de regulamentag¢do de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Relacionado a descricdo dos fluxos de trabalho, no ano de 2021 a UA produziu
uma nota informativa com vistas a estabelecer um fluxo para tratamento de denuncias
e uma outra nota aplicdvel ao tratamento de pedidos de acesso a informacdo. Além
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disso, a Ouvidoria no Questionario de Avaliacdo descreveu sua rotina de tratamento de
manifestacdes, desde a recep¢do até a resolutividade?.

Apesar das duas notas citadas terem sido encaminhadas a Secretaria Executiva
do Ministério, verificou-se que ha auséncia de normativo institucionalizado
estabelecendo um fluxo padronizado de tratamento para todos os tipos de
manifestagbes na Ouvidoria do MCom. Tal normativo deveria especificar
detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator no
processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sao
abordados nas notas apresentadas.

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestagdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n®9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como a prestacdo
adequada dos servigos pontuada nos arts. 4° e 5° da Lei n° 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria CGU n? 581/2021.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocugdo com as
demais unidades do drgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteragdes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

Convém ressaltar que existem lacunas importantes de procedimento na nota
informativa da Ouvidoria sobre tratamento de denudncias, a exemplo da falta de -
dispositivos definindo possiveis encaminhamentos para tratamento das demandas, a
depender das acdes e dos agentes envolvidos (Unidade Técnicas e/ ou Corregedoria).

L A descrigdo estd apresentada na se¢do “A.9 Fluxo Interno de Tratamento” do Anexo A.
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1.2 Inconsisténcia no tratamento das manifesta¢des de ouvidoria

Inicialmente, cabe ressalvar que a andlise do tratamento das manifestagdes pela
UA foi a partir de uma amostra de 100 (cem) elementos, realizada sobre o espaco
amostral de 991 manifestacdes. Esse espaco amostral correspondia ao total das
manifestacdes com respostas conclusivas da UA registradas na Plataforma Fala.BR entre
01/04/2021 e 31/03/20222.

O relato detalhado amostral encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestagdes. A analise dos onze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos considerando o total da amostra gerada.

A amostra foi estratificada em 7 (sete) conjuntos que correspondem as
classificacGes adotadas na Plataforma Fala.BR: (i) comunicacdo de irregularidade; (ii)
denuncia; (iii) elogio; (iv) reclamacdo; (v) solicitacdo de providéncias; (vi) sugestao e (vii)
simplifique. Os elementos de cada estrato foram escolhidos aleatoriamente, porém em
guantidade proporcional ao volume total do tipo de manifestacdo registrado no
periodo.

Da andlise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das
manifestacbes de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, sendo as
principais: (i) auséncia de reclassificacdo para algumas das manifestacdes; (ii) falhas na
pseudonimizacdo de comunicagdes e denuncias; e (iii) auséncia de encaminhamento de
algumas demandas a 6rgaos externos competentes.

Pela analise do tratamento das manifesta¢cdes constantes na amostra, constata-
se que 20 (vinte) respostas estdao em desconformidade com a legislacdo aplicavel, sendo
classificadas como “parcialmente adequadas” e “inadequadas”, a saber: 02 (duas)
comunicag¢les de irregularidade, 03 (trés) denuncias, 03 (trés) reclamagdes, 10 (dez)
solicitacbes e 02 (duas) sugestdes. Estas manifestacOes estdo em sua maioria
distribuidas nas classes de fragilidade destacadas no paragrafo anterior, como se
observa abaixo:

a) Auséncia de reclassificacdo para algumas manifestacdes

O art. 3° do Decreto n° 9.492/2018 descreve os tipos de manifestacdes de
ouvidoria e o art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021 estabelece o contetido minimo que
deve constar nas respostas conclusivas para cada tipo. Desta forma, por exigir
tratamentos distintos, 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.

Nesse contexto, o art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021 determina que:

Art. 15. Na andlise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuagdo da ouvidoria e realizada a adequacgdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante

Na andlise realizada, observou-se que algumas manifestacdes da amostra nao
estavam classificadas adequadamente conforme o seu teor. Em um caso especifico,

2 Conforme consulta realizada no Painel Resolveu?, demonstrada no item “A.17 Dados do Painel
Resolveu?” do Apéndice A.
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identificou-se uma denuncia foi classificada como reclamac¢do. Deste modo, para esse
caso, houve o risco de violagao do principio de protecdo ao denunciante e de auséncia
de providéncias a situacao relatada.

b) Falhas na pseudonimizacdo de comunicac¢Ges e denuncias

Para as denuncias e comunicacdes, hd exigéncia de ado¢do de procedimentos de
salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante. As acdes realizadas e
ferramentas utilizadas devem suprimir os elementos de identificacdo do manifestante,
por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n° 10.153/2019.

Embora a UA tenha informado que realiza a pseudonimizacdo conforme
orientacdes existentes em normativos, foi possivel verificar falhas no processo de
tarjamento de dados sensiveis, como dados expostos ou ocultacdo ndo efetiva. Devido
a essas debilidades identificadas em 4 manifestagcGes da amostra (53125xxxxxx/2021-
xX; 00137xxxxxx/2021-xx; 53125xxxxxx/2021-xx e 53125xxxxxx/2021-xx), em 31
denuncias e comunicagdes, foram constatados riscos de identificacdo do denunciante
através de dados existentes em anexos associados as manifestacoes.

Essas falhas pdem em risco a protecdo do cidaddo, ainda que se tenha utilizado
o mdédulo de tratamento do Fala.BR. Desta forma, os agentes e as dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados podem identificar o denunciante, de forma a possibilitar
retaliagdes.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n°
581/2021 (art. 31), as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a prote¢do dos
direitos dos manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal
protecdo é garantida, por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e
salvaguardas, a utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna
das informacgdes e a execugdo de procedimentos de pseudonimizacao.

c) Auséncia de encaminhamento de algumas demandas a érgaos externos competentes

O encaminhamento de manifesta¢gdes sobre matéria alheia a competéncia da
unidade é uma obrigacdo prevista no Decreto n° 9.492/2018 (Art. 16, § 32 e § 49).
Conforme o normativo, nos casos das denuncias é necessario que a unidade obtenha o
consentimento do usuario antes do encaminhamento. O encaminhamento, pela
unidade, sem o consentimento do usuario somente podera ser realizado mediante a
pseudonimizacdo dos dados (do denunciante e da dendncia) que possam permitir a
identificacdo do denunciante.

Na amostra foram observadas manifestacbes que ndo foram devidamente
encaminhadas a 6rgdos externos competentes para tratamento e conhecimento dos
fatos apresentados, apds a andlise na plataforma Falar. Em um fato, em particular, a
area técnica sugere o encaminhamento para 6rgdo competente para complementar a
resposta, contudo a manifestacdo é encerrada conclusivamente pela Ouvidoria. Tal
postura pode implicar ao cidaddo ser obstado de ter sua demanda atendida pelo poder
publico.
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Contudo, é necessario indicar que cerca de 33,07% das manifesta¢des recebidas
pela UA em 2021 foram encaminhadas para outros por meio da Plataforma Fala.BR3, o
gue indica que a unidade utiliza consideravelmente a ferramenta disponivel.

1.3 Desconformidade no cumprimento das obrigagdes de transparéncia quanto
as informagoes da se¢ao de Ouvidoria do sitio eletronico do érgao

Em pesquisa no sitio eletronico do MCom, em 28/11/2022, foi facilmente
localizada secdo dedicada a Ouvidoria. Tal secao foi descrita no item “A.7 Sitio da
Ouvidoria” do Apéndice A. Sobre as obrigacdes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
CGU n° 581/2021 determina:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das

manifestacdes da ouvidoria”

Ao analisar tal normativo, constata-se que o sitio eletronico da UA ndo atende
integralmente as obrigacOes previstas. Apesar de incluir banner de acesso a Plataforma
Fala.BR, informacdes sobre as formas de atendimento, endereco e relatdrios de gestao,
ndo foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo:

i.  Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 72, Il, d);

3 Conforme observado no item “A.11 Temas, Setores Demandados e Encaminhamentos” do Apéndice A.
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ii.  Relatério consolidado referente a coleta de informacgGes acerca da qualidade dos
servicos prestados no Orgao realizada por meio de consulta a serem
encaminhada aos conselheiros (art. 72, II, e)%;

iii.  Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 72, lI, f);

iv.  Normas vigentes no drgdo para o tratamento das manifestacées de ouvidoria
(art. 72, 11, g).

A adequacdo ao normativo citado é necessaria para a promocao da transparéncia
da atuacao da ouvidoria e a ampliacao da acessibilidade aos servigos oferecidos pela UA.

1.4 Falta de implementa¢ao de processo de avaliagao continuada dos servigos
publicos prestados pelo drgao, por meio de Conselhos de Usuarios

De acordo com o art. 13 da Lei n® 13.460/2017, as ouvidorias tém como algumas
de suas atribui¢des precipuas a promog¢do da participacdo do usuario na administracdo
publica e 0 acompanhamento e proposicdo de melhorias na prestacdo dos servicos da
instituicdo. Adicionalmente, o art. 23 do mesmo normativo prevé que os érgaos publicos
deverao avaliar os servicos prestados em relagao a alguns aspectos como satisfagao do
usudrio, qualidade do atendimento e cumprimento de prazos.

Assim, nota-se que a participacdo do usuario é um fator essencial para o
processo de avaliacdo dos servicos prestados pela entidade. Uma das formas de
participacdo deverad ser feita via Conselho de Usudrios, no minimo, a cada ano conforme
dispde o Decreto n® 9.492/2018. Este decreto também determina que os Conselhos de
Usudrios sdo considerados érgdos de natureza consultiva, em que a participagdo popular
se exerce por meio da atuagao de usuarios voluntdrios na avaliacdo da qualidade e da
efetividade da presta¢ao dos servigos publicos.

Para garantir essa finalidade, os conselheiros atuam avaliando os servicos
individualmente, respondendo as consultas disponibilizadas pelos érgaos e entidades.
Prevista no Art. 55, §1° da Portaria CGU n° 581/2021, a Plataforma Virtual do Conselho
de Usuarios (disponivel em: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br) possibilita que os
conselheiros registrem propostas de melhoria para os servigos. Os resultados dessas
atividades de participacdo dos conselheiros devem ser consolidados com fins de
disponibilizar informacOes aos gestores de servigos, contribuindo para a identificacdo
de oportunidades de melhoria nos servicos publicos da entidade.

Em inspegdo realizada na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, verificou-
se que ndo existem consultas cadastradas para servicos do MCom. O diagnéstico foi
confirmado em resposta ao Questionario de Avaliacdo, onde a unidade informou que o
processo de implementacdo dos Conselhos de Usuarios ainda estd em tratativa junto a
alta administracdo do Ministério.

Nesse contexto, o art. 7° da Portaria CGU n° 581/2021 estabelece as atividades
de ouvidoria relativas aos Conselhos de Usudarios de Servigos Publicos:

Art. 7° Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

4 Ver tépico 2.6 - Necessidade de avaliacdo continuada dos servicos publicos prestados pelo Ministério,
por meio de Conselhos de Usuarios.
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VIl - em relagcdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

Adicionalmente, ressalta-se a importancia da interlocucdo da ouvidoria com a
sociedade. O Manual de Ouvidoria Publica ressalta que as ouvidorias desempenham
também papel pedagégico, uma vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo
aos usuarios mais conhecimento sobre seus préprios direitos e responsabilidades,
incrementando, assim, sua capacidade critica e autonomia.

Nesse sentido, quanto mais o usuario participa, mais ele se torna capacitado para
fazé-lo. Além disso, é importante compreender a ouvidoria como parte importante do
sistema de integridade da organizagdo. Uma ouvidoria independente e atuante
contribui para a transparéncia do érgao e facilita o trabalho das areas de controle.

Acerca do tema, a Portaria CGU n° 581/2021, ao trazer orientagGes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, listou um rol de a¢bes que as Ouvidorias podem adotar, com vistas a atuar
ativamente na integragao com a sociedade:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientacOes, receber
manifestagbes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de a¢Bes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagGes, receber manifestagées, coletar
informacoes e realizar pesquisas e avaliacdo de servicos com enfoque no
publico local;

Il - realizagdo de agBes nos locais de prestacdo do servigo, com vistas a
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

Questionada sobre a realizacdo de algum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou algum projeto voltado ao engajamento do usuario dos servicos
prestados pelo érgdo, a UA relatou ndo executar tais acdes de ouvidoria ativa.
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Portanto, as inadequacbes observadas na UA referem-se a inexisténcia de
Conselhos de Usudrios, que se consubstancia num descumprimento normativo. No
entanto é possivel estabelecer outras acdes como instrumentos de participacdo tal
como citado.

1.5 Desatualizagdo e inexisténcia participacdo da Ouvidoria no processo de
elaboragao e atualizacao da Carta de Servigos do 6rgao

A Carta de Servigos é um instrumento de gestdo publica e contém informacdes
sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelo érgdo. Devido a
isso, tal documento devera contemplar as formas de acesso, padrdes de qualidade e
compromissos de atendimento aos usudrios.

Além disso, o art. 7°, § 4° da Lei n° 13.460/2017 determina que “a Carta de
Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacao
mediante publicagdao em sitio eletronico do 6rgao ou entidade na internet”. Consoante
ao assunto, o art. 43 da Portaria CGU n° 581/2021 estabelece que:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os
gestores de servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na
elaboragdo e atualizacgdo da Carta de Servicos ao Usudrio.
Paragrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de
Servigos ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo
de novos servigos pelos gestores dos orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n°
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na
Carta de Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de
manifestagdes, avaliagBes de satisfacdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagdes acerca dos servigos
listados na Carta de Servigcos ao Usuario.

Em consulta ao sitio do MCom, foi encontrada sua Carta de Servicos ao Usuario
no menu “Servicos”, o qual redirecionava ao portal eletronico Gov.br. Apesar dos 26
servicos cadastrados no sitio, a UA informou que ndo participou de nenhuma etapa do
processo de edicdo e disponibilizacdo da Carta de Servicos do 6rgao. No QA, a Ouvidoria
expressa que pretende participar do processo apds o advento dos Conselhos de
Usuarios no Ministério.

Quanto a atualidade das informacdes, registra-se que a Carta teve sua ultima
atualizacdo em 12/07/2021° e que alguns links presentes no documento apontavam
para paginas que ndo existiam mais (links quebrados), de modo que se infere que o
documento estava desatualizado. A UA informou que estd fazendo um levantamento
sobre os assuntos mais demandados nas manifestacdes recebidas, de modo que
pretende apresentar tal levantamento a alta administracdo a fim de propor melhorias e
atualiza¢cdes da Carta de Servico. Ressalta-se que, conforme o Art. 46 da Portaria CGU

5 Conforme consulta realizada em 05/12/2022 no sitio: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-das-

comunicacoes
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n°® 581/2021, ha competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servigo ao Usuario junto ao portal eletrénico Gov.br.

Outro ponto pertinente a Carta de Servicos é sobre o que deve estar presente no
documento. O art. 45 da Portaria CGU n° 581/2021 estabelece um rol enumerativo de
informacgdes que a unidade setorial do SisOuv deve assegurar que estejam disponiveis
no documento, semelhante a lista ja prevista no Decreto n° 9.094/2017. Conforme o
artigo da portaria:

Art. 45. Na elaboracgdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
devera assegurar-se de que estejam disponiveis as informacgdes relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servigo;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagdo do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - a0 prazo para a realizacdo dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes
e reclamacoes;

XIIl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVII - as condigbes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios

Na Carta de Servicos do MCom, estd evidente na maioria dos servicos listados a
auséncia de previsdo do prazo para prestacdo do servico (art. 45, IV) e do prazo para
realizacdo dos servicos (art. 45, X). Sem essas informacdes, o documento ndo atenderia
o seu objetivo de informar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento da
entidade.
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1.6 Auséncia de itens obrigatorios no Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
publicado na pagina do 6rgao

A Ouvidoria do Ministério das Comunicac¢ées produziu, ao longo do ano de 2021
guatro relatérios trimestrais, cujos dados sdo consolidados no Relatério Anual de Gestao
de Ouvidoria de 2021. Em andlise ao relatério anual, o critério normativo utilizado para
avaliar a adequagdo do documento consta no art. 52 da Portaria CGU n° 581/2021, qual
seja:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatdrios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou

entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

Observou-se que o relatério, apesar de apresentar dados relativos ao ano de
2021, ndo contemplou os seguintes elementos determinados pelo normativo:

i.  Andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes (art.
52, §1°, Ill);

ii.  Analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas (art. 52, §1°,
IV);

iii.  Informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos (art. 52, §1°, V); e

iv.  Ag¢Oes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
proposta de a¢Bes para supera-las, responsaveis pela implementacao e
os respectivos prazos (art. 52, §1°, VI).

A auséncia dessas andlises prejudicaria o subsidio de informagdes a alta
administracdao do Ministério e a divulgacao de informacdes ao publico. Além disso, cabe
ressaltar que, nos relatdrios da unidade, ndo sao sequer analisados e citados os assuntos
das manifestacdes.

1.7 Reduzida divulgagao de canais de contato existentes das areas técnicas e da
carta de servigos

Um papel importante das unidades do SisOuv é determinado pelo art. 6, Ill da
Portaria CGU n°® 581/2021, que estabelece:
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Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas
necessarias ao exercicio dos direitos dos usudrios de servigos publicos junto
aos orgdos e entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n°
9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de:

[...]

Il - acesso a informagGes claras, corretas e atualizadas, necessarias
Q0 acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°®
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Na anadlise do tratamento de manifestagbes pela UA, apresentada no Anexo B,
observou-se que 44 demandas da amostra eram do tipo “Solicitagdao”. Nesse conjunto,
havia muitas manifestacdes relacionadas a pedidos de informagdes sobre servigos
prestados pelo MCom, duvidas sobre andamento de processos ou suporte a plataforma
utilizada para peticionamento e acompanhamento de processos. Constata-se, assim,
gue parcela consideravel da amostra representam duvidas que foram direcionadas a
Ouvidoria e, assim, acabam por se inserir no mesmo fluxo de tratamento das
manifestacdes, inclusive quanto ao prazo legal para registro de resposta conclusiva, o
gue poderia ser informado as areas envolvidas para adocdao de medidas proativas de
modo a reduzir essas entradas.

Destaca-se que em duas manifestacoes que solicitavam ciéncia sobre o
andamento de processos, a ouvidoria reforcou que ndo era o canal adequado para este
fim. Nesta situacdo, a ouvidoria indicou o telefone do Espaco do Radiodifusor e o sitio
do sistema para consulta de processos. Em consulta realizada no sitio do Ministério,
percebeu-se consideravel dificuldade para encontrar essas informacdes disponibilizadas
pela UA.

Nesse sentido, considera-se adequado que na secao dedicada a Ouvidoria e em
outra secdo visivel do sitio do MCom, fosse apresentado com mais destaque a Carta de
Servicos do 6rgdo e os canais adequados para tais assuntos recorrentes, evitando-se
assim que demandas de 12 nivel de atendimento fossem direcionadas a UA. Na amostra
em analise, as duvidas sobre andamento de processos e informacgdes sobre servicos
foram todas direcionadas a Secretaria de Radiodifusao, que possui o telefone do Espago
do Radiodifusor timidamente divulgado na sua se¢do no sitio do MCom.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na sec¢dao anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do
Ministério das Comunicagdes:

I.  Formalizar por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos para o
recebimento e tratamento das manifestacbes dos usudrios dos servicos do
MCom, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades para
cada caso;

II.  Aprimorar os procedimentos de protecdo dos dados dos denunciantes por meio
de treinamentos da equipe e do estabelecimento de medidas de controle para
checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento de dentncias — controle de
acessos; prazos; responsabilidades; e reclassificacao.
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lll.  Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio do MCom, de forma a incluir todos os itens
gue compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
CGU n° 581/2021;

IV.  Incorporar agdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar
usuarios nos canais de participacdo e controle social do MCom;

V. Implementar e manter em funcionamento (por meio de chamamentos publicos
periddicos com periodicidade minima anual) Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos no ambito do MCom, com finalidade de realizar avaliagcdo dos servicos
publicos prestados pelo 6rgdo, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021;

VI.  Atuar em conjunto com os gestores de servico do MCom para a elaboracdo e
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio no portal Gov.BR, em aderéncia aos
arts. 43 e 45, e do art. 43 da Portaria CGU n° 581/2021;

VIl.  Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, a de forma que
passe a disponibilizar em sua totalidade os conteudos obrigatérios enumerados
no art. 52, § 19, incisos | a VI, da Portaria CGU n° 581/2021; e

VIIl.  Instituir fluxos internos de comunicacdo entre a ouvidoria e a alta
administracdo do MCom, a fim de que, de forma institucionalizada, estabeleca
agenda de reunibes periddicas e a instauracao de rotinas para a producgdo de
reportes/ entrega de relatérios e notas informativas.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do Ministério das Comunicacdes, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo,
foram analisados a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o
tratamento das manifestacdes registradas pelo cidadao.

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

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestagdes do periodo de 01/04/2021 até
31/03/2022, bem como as informacdes coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade.

A partir das anadlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do MCom, de um
modo geral, atua em conformidade com a Portaria CGU n° 581/2021 e apresenta uma
gestdo adequada dos processos atinentes a suas competéncias. Observou-se que a UA
possui boa gestdao dos processos e conta com uma equipe técnica qualificada capaz de
contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usudrios. As principais
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oportunidade de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, promocao da participagdo social pelos Conselhos de Usudrios e
aprimoramento da transparéncia através de adequacao da Carta de Servico, Relatdrios
de Gestdo e Sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendagdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promog¢do do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iii) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
avaliacdo dos servicos publicos; (iv) fomento a participagdo social; e (v) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e do 6rgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagbes Gerais

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

Tabela 1 - Informagdes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Org3o auténomo da administracdo direta

Data de criagao

Decreto n° 10.462/2020. Inicio das atividades em
28/12/2020

E-mail

ouvidoria@mcom.gov.br (Ouvidoria)
cosic@mcom.gov.br (Coordenacgdo de Servicos)

Pagina na Internet

https://www.gov.br/mcom/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social/ouvidoria-1

Canais de atendimento

(1) Plataforma Fala.BR, (2) E-mail, (3) Telefone, (4)
Presencial e (5) Correspondéncia

Ouvidoria do Ministério das Comunicagées

Enderego Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Térreo, Sala T-16,
Brasilia-DF. CEP: 70044-902

Telefone (61) 2027-5555
Valter de Sousa Matos

Ouvidor Funcdo de Confianca (FCE 1.13) — Ouvidor

Cedido — Técnico Federal de Finangas e Controle (CGU)
Nomeacdo em 12/04/2021

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A MP n° 980/2020, convertida na Lei n° 14.074/2020, alterou a Lei n°
13.844/2019 (sobre a organizacdo basica da Presidéncia da Republica e dos Ministérios),
de modo a criar o Ministério das Comunicacdes (MCom) e lhe atribuir as seguintes areas

de competéncias:

Art. 26-C. Constituem 4dreas de competéncia do Ministério das
Comunicagdes:

| - politica nacional de telecomunicagdes;

I - politica nacional de radiodifusdo;

Il - servigos postais, telecomunicagdes e radiodifusao;

IV - politica de comunicagao e divulgagdo do governo federal;

V - relacionamento do governo federal com a imprensa regional, nacional e
internacional;

VI - convocacdo de redes obrigatérias de radio e televisdo;

VIl - pesquisa de opinido publica; e
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VIII - sistema brasileiro de televisdo publica.

N

No tocante a estrutura organizacional, o Decreto n° 11.164/2022 aprova a
Estrutura Regimental do Ministério e estabelece no Capitulo Il do Anexo | que o MCom
tem a seguinte estrutura:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado das
Comunicagdes:

a) Gabinete;

b) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares;

c) Assessoria Especial de Comunicagdo Social;

d) Assessoria Especial de Controle Interno (grifo nosso);

e) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais;

f) Secretaria-Executiva:

1. Subsecretaria de Orgamento e Administragao; e

2. Subsecretaria de Planejamento e Tecnologia da Informacgao; e

g) Consultoria Juridica;

Il - 6rgdos especificos singulares:

a) Secretaria de Radiodifusdo:

1. Departamento de Outorga e Pds-Outorga; e

2. Departamento de Inovagdo, Regulamentacao e Fiscalizagado;
b) Secretaria de Telecomunicagdes:

1. Departamento de Politica Setorial;

2. Departamento de Projetos de Infraestrutura; e

3. Departamento de Investimento e Inovagao; e

c) Secretaria Especial de Comunicagdo Social:

1. Subsecretaria de Gestdo e Normas;

2. Subsecretaria de Imprensa;

3. Subsecretaria de Articulagdo;

4. Secretaria de Publicidade, Promogao e Patrocinio:
4.1. Departamento de Publicidade e Pesquisa; e

4.2. Departamento de Midia e Patrocinio; e

5. Secretaria de Comunicacao Institucional:

5.1. Departamento de Canais Digitais; e

5.2. Departamento de Comunicagdo Internacional;
Il - Unidades descentralizadas: unidades regionais;

IV - érgdos colegiados:
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a) Conselho Gestor do Fundo para o Desenvolvimento Tecnoldgico das
Telecomunicagdes - Funttel; e

b) Conselho Gestor do Fundo de Universalizagdo dos Servigos de
Telecomunicagdes - Fust; e

V - entidades vinculadas:

a) autarquia: Agéncia Nacional de Telecomunicagbes - Anatel;
b) empresas publicas:

1. Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT; e

2. Empresa Brasil de Comunicagao - EBC; e

c) sociedade de economia mista: Telecomunicagbes Brasileiras S.A. -
Telebras.

Em seu Anexo Il (Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcdes
de Confianga do Ministério das Comunica¢8es), o Decreto n° 11.164/2022 inclui a
Ouvidoria na Assessoria Especial de Controle Interno. A Portaria MCom n° 6.559/2022
aprova os regimentos internos dos orgdos do Ministério das Comunicacdes
estabelecendo em seu Anexo IV (Regimento Interno da Assessoria Especial de Controle
Interno):

Art. 2° A Assessoria Especial de Controle Interno - AECI tem a seguinte
estrutura organizacional:

1. Ouvidoria - OUV (grifo nosso)
1.1. Coordenagao de Servigos - COSIC

2. Corregedoria - CRG
2.1. Coordenagdo de Juizo de Admissibilidade e Instrugdo Prévia - COJIP

2.2. Coordenagao de Procedimentos Correcionais - COCRE

Percebe-se, portanto, que a Ouvidoria (OUV) é uma unidade inserida na
Assessoria Especial de Controle Interno e esta € um 6rgao de assisténcia direta e
imediata ao Ministro de Estado das Comunicacdes.

Na Figura 1 é apresentado o organograma geral do MCom. Como explicado
anteriormente, a ouvidoria se insere na Assessoria Especial de Controle Interno, de
modo que nao estd evidenciada no organograma:
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Figura 1 — Estrutura Organizacional do MCom
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Fonte: https://www.gov.br/mcom/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional.

Nos arts. 5° e 6° do Anexo IV da Portaria MCom n° 6.559/2022 s3do dispostas as
competéncias da OUV — Ouvidoria - e da COSIC - Coordenacao de Servicos (unidade
interna da ouvidoria). Veja-se:

Art. 5° A Ouvidoria compete:

| - receber e analisar denuncias, reclamagdes, solicitagGes, elogios, sugestdes
e pedidos de simplificagdao direcionados ao Ministério das Comunicagdes e
encaminha-los, conforme a matéria, a unidade competente;

Il - incentivar a transparéncia, o acesso a informagdo publica e a abertura de
dados de interesse coletivo ou geral, produzidos ou custodiadas pelo érgéo,
observando o disposto na Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, e no
Decreto 7.724, de 16 de maio de 2012;

Il - apoiar o atendimento as demandas do servigo de informagdes ao cidaddo
a que se refere a Lei n2 12.527, de 2011, e o Decreto 7.724, de 2012;

IV - requisitar informagSes e documentos, quando necessdrios a seus
trabalhos ou atividades, as areas do Ministério;

V - realizar a conciliacdo e a mediac¢do na resolucgdo de conflitos evidenciados
no desempenho das atividades de ouvidoria entre cidaddos e 6rgdos ou
agentes do Ministério das Comunicacgdes;

VI - fornecer, aos dirigentes do Ministério, informac&es e dados relacionados
as atividades da Ouvidoria e do Servico de Informagdes ao Cidadao,
sugerindo-lhes pontos de aprimoramento da gestdo e formas de melhorias
nos servigos publicos;

VII - prestar assisténcia, no que couber, a Autoridade de Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacdo, designada para desempenhar as atribuicGes
previstas no art. 40 da Lein® 12.527, de 2011, e no art. 67 do Decreto n® 7.724,
de 2012;

VIl - colaborar com o Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria na
implementagdo, coordenagdo e registro de informagdes relacionadas as
atividades da Ouvidoria; e

IX - participar de capacita¢do e treinamento relacionado as atividades de
ouvidoria e de protecgédo e defesa do usuario de servicos publicos para os
orgdos e entidades do Poder Executivo federal e da Rede Nacional de
Ouvidorias.
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Art. 6° A Coordenacio de Servicos compete:

| - assessorar o Ouvidor na supervisdo, coordenagdao e monitoramento dos
procedimentos de atendimento aos pedidos de acesso a informacdo e na
gestao das manifesta¢des de ouvidoria e de pedidos de simplificagdo;

Il - executar as atividades do servico de informagGes ao cidaddo a que se
refere a Lein®12.527, de 2011, e o Decreto 7.724, de 2012;

Ill - apoiar o direito de acesso as informagdes no dérgdo e a entrega de
respostas aos cidadaos de forma agil e em linguagem de facil compreensao,
observados os principios da administracao publica e as diretrizes previstas na
Lein®12.527, de 2011, e no Decreto 7.724, de 2012;

IV - fornecer suporte as areas respondentes a respeito da Lei de Acesso a
Informacgdo - LAl e legislagGes correlatas ao tema da transparéncia e de acesso
a informacao;

V - manter atualizados, no site do Ministério, os dados relativos as formas de
solicitagdo de informagdo, endereco e telefones de contato do Servico de
Informagdes ao Cidaddo, assim como os nomes de servidores responsaveis
pela drea e da Autoridade de Monitoramento da LAl no drgdo;

VI - manter a indica¢do da localizagdo do Servico de Informacdes ao Cidaddo
- SIC do érgdo em lugar visivel e acessivel ao publico;

VII - participar de capacitagdes concernentes aos temas Transparéncia, Lei de
Acesso a Informacdo e assuntos correlatos;

VIIl - divulgar dados atualizados relativos as informagdes classificadas e
desclassificadas;

IX - disponibilizar, no site do ¢rgdo, formularios de classificacdo e
desclassificagdao de documentos;

X - fornecer, aos dirigentes do Ministério, informacgdes e dados relacionados
ao Servico de Informacbes ao Cidaddo, sugerindo-lhes pontos de
aprimoramento da gestdo e formas de melhorias na transparéncia publica
(ativa e passiva);

Xl - receber e analisar denuncias, reclamagdes, solicitagdes, elogios,
sugestdes e pedidos de simplificacdo direcionados ao Ministério das
Comunicagdes e encaminha-los, conforme a matéria, a unidade competente,
em conformidade com a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e Decretos
regulamentadores;

XIl - requisitar informagdes e documentos, quando necessarios a seus
trabalhos ou atividades, as areas do Ministério;

Xl - realizar a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de conflitos
evidenciados no desempenho das atividades de ouvidoria entre cidaddos e
Orgdos ou agentes do Ministério das Comunicagdes;

XIV - fornecer, aos dirigentes do Ministério, informacdes e dados relacionados
as atividades de gestdo de manifestacbes de ouvidoria e dos pedidos de
simplificacdo, sugerindo-lhes pontos de aprimoramento da gestdo e formas
de melhorias nos servigos publicos;

XV - colaborar com o Orgdo Central do Sistema de Ouvidoria na
implementagdo, coordenagdo e registro de informagdes relacionadas as
atividades da Ouvidoria; e

XVI - participar de capacitagdo e treinamento relacionado as atividades de
ouvidoria e de protecdo e defesa do usuario de servicos publicos para os
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6rgdos e entidades do Poder Executivo federal e da Rede Nacional de
Ouvidorias.

Por fim, as atribuicdes do Ouvidor sao definidas no art. 11 do mesmo anexo da
portaria referida, a saber:

Art. 11. Ao Ouvidor incumbe:

| - planejar, dirigir, coordenar, orientar a execugdo, acompanhar e avaliar as
atividades ouvidoria no ambito do Ministério;

Il - fomentar a interlocugdo entre o cidaddo e o Ministério, de forma ampla e
transparente e o acesso a informagdo publica e a abertura de dados de
interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas pelo 6érgao,
observando o disposto na Lein®12.527, de 2011, e no Decreto 7.724, de 2012;

Il - sugerir ou recomendar pontos de aprimoramento da gestao, assim como
adogdo de melhorias nos servigos publicos prestados pelo Ministério das
Comunicagoes;

IV - divulgar relatdrios de atividades e pesquisa de nivel de satisfacdo em
relacdo aos servicos prestados pela Ouvidoria, aprovados pelo Chefe da
Assessoria Especial;

V - auxiliar o Chefe da Assessoria Especial no exercicio de suas atribui¢cdes nas
respectivas dreas de competéncia; e

VI - exercer outras competéncias que Ihe forem cometidas em seu campo de
atuagao.

A Portaria MCom n° 6.559/2022 atribui a ouvidoria fungdes relacionadas a Lei de
Acesso a Informagao, porém nado determina que o titular da unidade de ouvidoria seja a
Autoridade de Monitoramento do ministério (art. 40 da Lei n® 12.527/2011).

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n° 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fungcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 7° sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

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

| - Relatdrio, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacgao de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondug¢do ndo seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade deverd submeter nova indicagao, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliagdo da OGU.
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§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive
a pedido, s6 poderd voltar a ocupd-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a recondugdo referida no caput, se a manutencgdo do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgdo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
que contenha o plano de agdes correspondente.

Pelo exposto, em andlise do apontado, observa-se que o atual titular do cargo,
cuja nomeacdo foi em 12/04/2021, poderd nele permanecer até 11/04/2024,
prorrogavel por mais trés anos, atendendo os requisitos da Portaria n® 1.181/2020 e
ainda, um ano mediante decisdo fundamentada consoante com o art. 7°, § 4°.

Registre-se que o procedimento de selecdo do Ouvidor do MCom ndo esta
estabelecido pelo Regimento Interno do drgdo, que também ndo menciona a disposicdo
referente a indicacdo de titular da unidade determinada no art. 11, § 1° do Decreto n°
9.492/2018.

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletronico da entidade, ndo foram identificados normativos
especificos relacionados ao tema de ouvidoria. Assuntos relacionados a area sdo
tratados na retromencionada Portaria MCom n° 6.559/2022, que é de cunho geral e
abrange diversos temas pertinentes ao Ministério ao aprovar os Regimentos Internos
dos 6rgaos do MCom.

Ademais, foram apresentadas no Questionario de Avaliacdo e no preenchimento
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica duas notas informativas produzidas
pela Ouvidoria:

e Nota Informativa N° 1.039/2021/MCOM - Normatiza¢do/uniformiza¢do do
tramite de denuncias recebidas no ambito do Ministério das Comunicagdes;

e Nota Informativa N° 1.812/2021/MCOM - Normatiza¢do/uniformiza¢do do
tramite de pedidos de informacao via Lei de Acesso a Informacao - LAI, no ambito
do Ministério das Comunicacdes.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliacdo, a estrutura

hierarquica da Ouvidoria se definiria em Ouvidor, Coordenadora de Servicos, Servidores
e Terceirizados. A equipe, composta por 9 pessoas, esta especificada na Tabela 2.

Tabela 2 - Equipe técnica®

Equipe técnica

Valter de Sousa Matos

e Cargo: ouvidor;

e Vinculo: servidor efetivo;

e Tempo na Ouvidoria: 1 ano e 7 meses;
Atividade desempenhadas: gestdo da unidade;

6 Considerar como data de referéncia a data de devolug¢io do questionério pela UA: 18/11/2022.
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Formagao: Graduagdo em Teologia, Especializacdo em Missiologia; Graduagao
em Administracao de Sistemas de Informacgao e Graduando em Direito.

Mariana Lopes de Oliveira

Cargo: coordenadora de servicos;

Vinculo: servidora efetiva;

Tempo na Ouvidoria: 4 meses

Atividade desempenhadas: ouvidora-substituta e coordenadora de servicos
(Ouvidoria e LAI);

Formagao: Graduacdo em Direito; Pds-graduanda em Direito Trabalhista

Jéssica dos Santos Bruno

Cargo: técnica de suporte;

Vinculo: servidora temporaria;

Tempo na Ouvidoria: 18 dias;

Atividade desempenhadas: operacionalizacdo de denuncias e comunicagdes;
Formacao: Graduacdo em Gestdo Publica.

Rayane Luciana da Silva

Cargo: auxiliar administrativa;

Vinculo: terceirizada;

Tempo na Ouvidoria: 10 meses;

Atividade desempenhadas: operacionalizacdo das demandas de Ouvidoria;
Formagdo: Tecndlogo em Gestdo Publica.

Thamires Silva Barros

Funcgdo: auxiliar administrativa;

Vinculo: terceirizada;

Tempo na Ouvidoria: 11 meses;

Atividade desempenhadas: operacionalizacdo das demandas de Ouvidoria;
Formagao: Graduanda em Direito.

Larissa Fragoso Rabelo

Funcgao: assistente administrativa;

Vinculo: terceirizada;

Tempo na Ouvidoria: 1 ano e 11 meses;

Atividade desempenhadas: operacionalizagdo da LAI;

Formagao: Graduagdo em Direito; Pds-graduagdo em Direito Publico.

Jean Carlos Andrade

Fungdo: auxiliar administrativo;

Vinculo: terceirizada;

Tempo na Ouvidoria: 1 ano e 7 meses;

Atividade desempenhadas: operacionalizacdo da LAI;

Formagdo: Graduagdo em Direito; Pds-graduacdo em Direito de Familia; Pds-
graduando em Direito Penal.

Ana Valéria de Sousa Costa

Fungdo: técnica em secretariado;

Vinculo: terceirizada;

Tempo na Ouvidoria: 1 ano e 9 meses;

Atividade desempenhadas: secretariado da ouvidoria;

Formagao: Técnica em Secretariado; Graduanda em Secretariado Executivo.

Cristiana Martins Azevedo

Fungdo: técnica em secretariado;
Vinculo: terceirizada;
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e Tempo na Ouvidoria: 1 ano e 5 meses;
e Atividade desempenhadas: secretariado da ouvidoria (substituta) e servigos
administrativos em geral;
e Formagdo: Graduacdao em Administracao; Especializacdo em Gestdo Publica;
Técnica em Secretariado; Licenciatura em Pedagogia.
Fonte: elaboragdo prépria.

De acordo com o Questionario de Avaliacdo, além das formacdes citadas, a
equipe realizou capacitacdes em areas correlatas a atividades de Ouvidoria. A UA
também explica que ao menos uma vez ao ano realiza capacitacdo interna, além de
incentivar na participacdo dos colaboradores em cursos e palestras relativas ao tema.

A Ouvidoria informa que ha avaliacdo dos membros da equipe com frequéncia
minima semestral acompanhada do feedback verbal do Ouvidor. Nao ha metas diarias
individuais estabelecidas para os colaboradores da UA, apenas existe a meta coletiva de
cumprimento de prazo e diminuicdo do tempo médio de tratamento das demandas. A
UA também expressa, que desde sua criacdo, ja houve uma rotatividade de
componentes da equipe com substituicdo do Ouvidor.

A unidade manifesta a necessidade de mais servidores para “projetos de avanc¢o
da Ouvidoria enquanto Unidade de vanguarda”. Desta forma, foi lancado processo
seletivo chamado “Oportunidade na Ouvidoria”’ para selecionar trés servidores para
area, com uma vaga ja preenchida pela colaboradora Jéssica dos Santos Bruno.

Outrossim, a estrutura fisica disponibilizada pelo Ministério foi considerada
suficiente pela UA para a atual equipe, com a necessidade de ampliacdo do espaco e
requisicao de equipamentos com a chegada de novos servidores pelo processo seletivo
citado. A ouvidoria também declara nao ter local préprio para atendimento de usuarios
de servigos publicos e julga necessdria a obtengdo de licenga para acesso ao sistema de
pessoal utilizado pelo Ministério, com objetivo a melhor instruir as denuncias recebidas.

A.6 Canais de Atendimento

De acordo com o sitio eletrénico da UA, sdo disponibilizados 5 (cinco) canais de
atendimento:

e Internet: por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(Fala.BR);

e Presencial: realizado no enderec¢o Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Térreo,
Sala T-16, CEP 70044-902, Brasilia/DF. Por este meio, é feita orientacdo para
utilizacdo do Fala.BR e, eventualmente, recebidas demandas de ouvidoria e LAI,

e Correspondéncia: encaminhada para o enderego acima indicado;

e Telefone: O numero disponibilizado é o (61) 2027-5555. Pelo atendimento
telefénico sao fornecidas orientacbes gerais e respostas a dlvidas quanto ao
funcionamento do Fala.BR; e

e E-mail: Através dos e-mails ouvidoria@mcom.gov.br e cosic@mcom.gov.br. O
meio é utilizado para orientacbes gerais e indicacdo da pagina do Fala.BR.
Eventualmente, sdo recebidas demandas por este meio.

7 Edital N2 403/2022 de 07/10/2022 (disponivel em:
https://oportunidades.sigepe.gov.br/oportunidades-portal/api/htm|/583).
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O horario de atendimento da Ouvidoria é da segunda a sexta-feira, das 9h as 12h
e das 14h as 17h.

A UA informa que a Plataforma Fala.BR é o meio Unico de recebimento de
demandas de ouvidoria. Caso a manifestacdo nao seja recebida pelo Fala.BR, o cidaddo
é orientado a registra-la diretamente na plataforma ou a UA a cadastra selecionando a
opcao “Manifestacdo registrada sem autorizacdo para uso do cadastro do cidadao”.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pdgina inicial do MCom ha 2 submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de Atendimento - “Fale Conosco” e “Ouvidoria”.

Figura 2 — Sitio eletrénico do MCom
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Fonte: https://www.gov.br/mcom/pt-br.

O submenu “Ouvidoria” fornece uma pagina intermediaria, onde é possivel
acessar a secao dedicada a ouvidoria. Nesta secdo hd uma apresentacdao sobre a
unidade, informacdes sobre os canais de atendimento, relatérios produzidos pela UA e
Perguntas Frequentes sobre ouvidoria, tipos de manifestacoes e Plataforma Fala.BR.

Figura 3 — Seg¢do dedicada a ouvidoria
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Fonte: https://www.gov.br/mcom/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria-1.

A.8 Sistemas Informatizados

A Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento e registro
das manifestagdes de ouvidoria elencadas no Decreto n° 9.492/2018, atendendo,
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portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma. Ja para o tratamento destas
manifestagdes, a UA faz uso do mddulo de triagem e tratamento da referida plataforma,
cumprindo integralmente ao disposto no Art. 19 § 1° da Portaria CGU n° 581/2021.

Ainda que ndo seja o foco desta avaliacdo, registre-se que, para as demandas de
LAI, a UA utiliza adicionalmente, como sistema complementar para tramitacdo interna,
o Sistema Unico de Processo Eletrénico em Rede (Super.GOV.BR). Nestes casos, a
Plataforma Fala.BR é utilizada para o recebimento e resposta as demandas de Acesso a
Informacdo e o intercambio de informacdes entre a plataforma e o Super.GOV.BR é feito
pela equipe técnica de forma manual.

Em relagdo a utilizagdo de painéis de gerenciamento, a UA informa que utiliza
duas planilhas eletrénicas no Google Planilhas, as quais todos da equipe tém acesso,
para acompanhar informacbes sobre os fluxos e tempestividade no tramite das
manifestacdes. A UA explica que também tem a sua disposicdo as respostas a pesquisa
de satisfagdo dos manifestantes na Plataforma Fala.BR para conhecimento de nivel de
satisfacdo das respostas aos cidadaos.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

A ouvidoria apresentou a Nota Informativa N° 1039/2021/MCOM com
orientacdes referentes ao tramite de dendncias. Apesar de ndo explicitado no
documento, a ouvidoria informa que a nota referida também serviria para orientar em
relacdo aos demais tipo de demandas de ouvidoria, o que ndo veio, todavia, a ser
institucionalizado.

Além disso, a UA descreveu dois fluxos de trabalho no Questionario de Avaliacao,
um fluxo especifico para dendncias e comunicacées e outro fluxo geral para as demais
demandas de ouvidoria.

Para comunicag¢bes e denuncias, as manifestacoes recebidas pelo Fala.BR sdo
triadas pela coordenadora de servico e encaminhadas ao colaborador especifico da
ouvidoria responsavel pelo acompanhamento deste tipo de manifestacdo. Este
colaborador faz envio para a area encarregada pela possivel apura¢ao, enquanto deixa
a manifesta¢cdo em aberto aguardando o encaminhamento da resposta pela area. Uma
vez respondida pela area, a Ouvidoria faz analise de resolutividade e linguagem,
disponibiliza a resposta ao manifestante e atualiza a planilha de controle. Quando a
denuncia é contra agente do MCom, ha a resposta conclusiva imediatamente apds a
analise pela Ouvidoria e reabertura da manifesta¢ao para inclusdo da nova resposta ao
demandante depois da efetiva apuracdo pelo setor responsavel.

Para as demais demandas de ouvidoria, as manifestacbes sdo triadas e
tramitadas ao colaborador que sera responsavel pelo acompanhamento, que faz analise
e o envio da manifestacdo para a drea técnica do MCom responsavel pelo assunto. Apds
atualizacdo da planilha de controle, ha o envio da resposta intermedidria ao cidaddo. O
andamento é monitorado pela ouvidoria, e quando a unidade encaminha a resposta, o
procedimento é de analise pela Ouvidoria de resolutividade e linguagem e
disponibilizacdo da resposta. Apds concluido o tratamento da manifestacdo, é feita a
atualizacdo na planilha de controle.
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A.10 Entidades Vinculadas

Os orgados vinculados ao Ministério das Comunica¢des constam na Estrutura
Organizacional apresentada na Figura 1 e sdo a Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT), a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), a Empresa
Brasileira de Comunicagdes (EBC) e a Telecomunicagdes Brasileiras S.A. (Telebras).

No Questionario de Avaliagdo, é informado que a UA ndao tem ingeréncia sobre
as ouvidorias das entidades vinculadas, porém busca reunir-se periodicamente
semestralmente com tais ouvidorias para estabelecer fluxos e propor melhorias na
comunicagdo entre o 6rgao e as entidades.

A ouvidoria informa que possui uma maior interagdo com a Ouvidoria da ECT, de
modo que ha constante intera¢do para busca de resolutividades de reclamagdes de
usuarios de servico de competéncia da ECT, seja no reencaminhamento de demandas
ainda ndo registradas pelos Correios ou busca de informac¢des por e-mail com a
ouvidoria da empresa para que a Ouvidoria do Ministério responda ao demandante.

O fluxo dedicado a Anatel é de encaminhamento das demandas para a autarquia,
enguanto para as demais empresas vinculadas, Telebrds e EBC, ndo foi estabelecido
fluxo especifico.

A.11 Temas, Setores Demandados e Encaminhamentos

Consoante verificado no Painel Resolveu?, os principais temas objeto das
manifestacdes recebidas pela UA em 2021 constam na Figura 4.

Figura 4 — Assuntos mais demandados (2021)

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo aos setores mais demandados, o Relatério de Gestdo de Ouvidoria
de 2021 informa que foram: Secretaria de Radiodifusao (SERAD), Ouvidoria e Secretaria
de Telecomunicag¢Ges (SETEL). Os quantitativos estdo presentes na Tabela 3.

Tabela 3 — Areas mais demandadas em 2021

Area do MCom Manifestag6es concluidas
Secretaria de Radiodifusao (SERAD) 592
Ouvidoria 245
Secretaria de Telecomunicag¢6es (SETEL) 120
Departamento de Tecnologia da Informagdo (DTI-MCTI) 40
Secretaria-Executiva (SEXEC) 37
Secretaria Especial de Comunicagdo Social (SECOM) 36
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Corregedoria 6
Assessoria Especial de Comunicagdo Social (ASCOM) 3
Coordenagao-Geral do Gabinete do Ministro (CGGM) 2

Fonte: Adaptado do Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria de 2021.

O Relatdrio de Gestao de 2021 destaca que 33,07% das 1.624 manifestagGes
recebidas pela Ouvidoria foram encaminhadas para outros érgaos (Figura 5). Os maiores
destinatarios destas manifestacdes foram a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT), o Ministério da Economia (ME) e a Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des
(ANATEL) com 235, 91 e 82 manifestagdes, respectivamente. Das entidades restantes
vinculadas ao MCom, a Empresa Brasileira de Comunica¢bes (EBC) recepcionou 3
demandas e a TelecomunicacBes Brasileiras S.A. (Telebras) recebeu 2 manifestacdes
originalmente encaminhadas ao Ministério.

Tabela 3 — Areas mais demandadas em 2021

537

\(

= Respondidas Arquivadas Encaminhadas

Fonte: Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria de 2021.

A.12 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n°10.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
—a UA faz a pseudonimizacdo quando do envio a area de apuragdo de denuncias.

Nos demais casos de manifestacdes, nao ha fluxo diferenciado para protegao dos
dados pessoais, apenas em se tratando de assuntos sensiveis, o colaborador entra em
contato com o Ouvidor para definicao de tratamento especifico.

A.13 Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usudrio é um documento elaborado pelo érgdo ou
entidade publica que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados, como
acessar e obter esses servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os
padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacado
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indugado do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei n® 13.460/2017:

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletronico do 6rgdo ou
entidade na internet.
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Em consulta ao sitio do Ministério das Comunicacoes, foi encontrada sua Carta
de Servigos ao Usudrio no menu “Servigos” (ver Figura 2) que redireciona ao portal
eletrébnico Gov.br:  https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-das-comunicacoes.
Nesse sitio, foram cadastrados 26 servicos disponibilizados pela Pasta.

A Ouvidoria informa que nao participou de nenhuma etapa do processo de
edicdo e disponibilizacdo da Carta de Servicos do 6rgdo, de modo que pretende
participar do processo com o advento da instituicdo dos Conselhos de Usuarios. A UA
também explica que esta fazendo um levantamento sobre os assuntos demandados em
manifestacdes que poderiam estar presentes na Carta de Servicos, de modo que a
intencdo é apresentar tal levantamento a alta administracdo para propor melhorias na
Carta de Servicos do orgdo.

A.14 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos
servicos prestados pelo MCom, a UA informa que ndo faz esse tipo de avaliacdo no
momento. A implementacdo dos Conselhos de Usuarios no 6rgdo, como previsto no
Capitulo V da Lei n° 13.460/2017, esta sendo tratada junto a alta administracdo do
orgao.

No sitio eletrénico da UA ndo ha mencdo ao Conselho de Usudrios.

A.15 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que o Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) é parte integrante da Ouvidoria. Desta forma, o tratamento
dos pedidos de acesso a informagao, referentes a Lei de Acesso a Informagao — LAI (Lei
n°® 12.527/2011), fica a cargo do ouvidor, da coordenadora de servicos e de dois
terceirizados especificos para este tipo de demanda.

A pagina https://www.gov.br/mcom/pt-br/acesso-a-informacao/transparencia-
e-prestacao-de-contas/autoridade-de-monitoramento-e-servico-de-informacao-ao-
cidadao-sic contém informacdes sobre o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do
orgdo. Asolicitacdo de acesso a informacao é realizada por meio da Plataforma Fala.BR,
sendo que presencial e postalmente também sdo recebidos alguns pedidos a serem
inseridos na Plataforma Fala.BR. No sitio eletronico do MCom sdo informados telefone
e o correio eletronico para orientacdo e esclarecimentos relacionados a pedidos
amparados pela Lein® 12.527/2011.

A.16 Principais Dificuldades e oportunidades de melhorias

No Questionario de Avaliacdo, UA apontou como principais dificuldades o
posicionamento atual da Ouvidoria na estrutura organizacional do Ministério.

Quanto as possibilidades de melhora nas atividades de ouvidoria, a UA relata no
QA que as oportunidades poderdo advir da insercdao da Ouvidoria no planejamento
estratégico do Ministério e na participacdo da Ouvidoria na melhoria da Carta de
Servicos do MCom.

A.17 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacgbes sobre
manifestacGes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
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pedidos de simplificagdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Ministério das Comunica¢des e o periodo de 01/04/2021 a
31/03/20228.

a) Quantitativo Geral:

Figura 5 — Quantitativo das manifestagées
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Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a UA recebeu 1.142 manifestacées que ndo foram
encaminhadas a outros 6rgdos, sendo 991 respondidas e 151 arquivadas.

Todas as manifestacdes respondidas foram concluidas dentro do prazo legal,
com tempo médio de 10,44 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n° 13.460/2017,
que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacdes registradas na
ouvidoria, prorrogdveis por igual periodo.

& A consulta foi realizada em 20/10/2022. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagoes:

Figura 6 — Tipos de manifestagdes

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 186 (18,8%)

SOLICITAGAO 439 (44,3%)
DENUNCIA 124 (12,5%)
SUGESTAO 51 (5,1%)
@ ELOGIO 4 (0,4%)

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

@ COMUNICAGAO 187 (18,9%)

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nocdo do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 44,3% do total, seguido da comunicacdo e da reclamacdo, que
representaram 18,9% e 18,8% das manifestacdes respondidas, respectivamente.

A denuncia representa consideraveis 12,2% do total de manifestacdes
respondidas, enquanto foram observados 5,1% de sugestdes. Por fim, observa-se que o
elogio representa apenas 0,4% das manifestacdes respondidas, enquanto ndo foram
respondidas manifestacbes do tipo Simplifique.

c) Resolubilidade da demanda:

Figura 7 — Resolutividade das demandas
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Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 991 manifestacOes respondidas pela UA obteve-se 93 respostas a pesquisa
pelo manifestante. Na percep¢do do usuario, no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022,
53% das demandas foram resolvidas a contento, 22% foram resolvidas parcialmente e
26% ndo foram resolvidas.
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d) Satisfacao com a resposta:
Figura 8 — Satisfagdo do usudrio
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 44,09% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 17,20% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes esta em torno de 67,20%.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parcela
da populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante util em situacdes nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para
estimar a propor¢dao, sem reposicdao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamacao, solicitagao e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato
tenha representagdo na amostra.

B.1 Metodologia para obtencdao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, que totalizaram 991
manifestagdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populagdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestag¢des, quais sejam: comunicac¢do, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

Dessa populagdo selecionada, uma amostra de 100 manifestacdes foi obtida
aleatoriamente, mantendo-se a proporgao de cada estrato. Desta forma, verifica-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 4 — Dados da amostra

Tipo de Quantidade na Proporgdo na
Manifestagao amostra amostra total
Comunicagao 19 18,87%

Denuncia 12 12,51%
Elogio 1 0,40%
Reclamacdo 19 18,77%
Simplifique 0 0,00%
Solicitacao 44 44,30%
Sugestao 5 5,15%

Fonte: elaboracdo prépria.

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



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério das Comunicagdes

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n° 13.460/2017 e no art. 12, § 2° da Portaria CGU n° 581/2021: ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao 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 situa¢des das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de
prorrogacdo na Plataforma Fala.BR ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 3° do Decreto n° 9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacGes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso; e

¢) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
anadlise e resposta das manifesta¢des previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n° 9.492/2018. Ademais, a Lei n° 13.460/2017 e a Portaria CGU n° 581/2021
dispdem em seus arts. 5° e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

Na pratica, tal avaliacdo se materializou em um questionario de 11 (onze)
perguntas, elencadas abaixo, seguida de analise técnica a respeito da adequacdo das
manifestacdes.

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

2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacéo)?

3. As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da Comunicag¢éo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento?

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

7. A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

8. A resposta da SolicitagGo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da Sugestdo contém manifesta¢do acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?
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10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratiza¢do do
drgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidadéo sobre o
descumprimento de simplificagdo quando a decisdo for total ou parcialmente
favordvel?

B.2 Resultados
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo

um questiondrio com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Figura 09 — Pergunta 1

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, 0%
0

porrogavel por igual periodo?
0%

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

ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a UA respondeu todas as
manifesta¢cdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Figura 10 — Pergunta 2
Pergunta 2
92%

2. A manifestagdo foi classificada corretamente? 8%

0%

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

ESim EN3o ®N/A
Fonte: elaboracdo prépria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que 92% das
manifestacdes na amostra foram classificadas corretamente.

9 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifesta¢do para responder o

quesito avaliado.
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Figura 11 — Pergunta 3

Pergunta 3

98%
3. As informagdGes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

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

ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

O gréfico da Pergunta 3 é autoexplicativo e mostra um bom desempenho da
Ouvidoria de 98% de respostas apresentadas com clareza e objetividade.

Figura 12 — Pergunta 4

Pergunta 4

A ~ 7%
4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de °

sua competéncia e informou qual érgdo externo 1%

ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
P P 92%

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

ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

No grafico da Pergunta 4, observa-se que 8% das manifestagdes examinadas nao
eram de competéncia do MCom. Apenas a 1 manifestacdao da amostra nao foi dado o
devido esclarecimento, de modo que para as outras 7 manifestacdes o cidadao foi
orientado qual o canal mais adequado para a demanda. Nas 92 manifesta¢cdes das 100
examinadas, os assuntos eram, de fato, da competéncia do MCom e, portanto,
enquadram-se no discriminante N/A.
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Figura 13 — Pergunta 5

Pergunta 5

5. A resposta da Comunicagdo contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu

encaminhamento as unidades apuratorias 0%
competentes ou a justificativa para o seu

. 81%
arquivamento? ’

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

ESim EN3o =N/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi observada que, num total de 19 comunicacdes analisadas
na amostra, todas contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento. As demais 81 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadravam como
comunicagao.

Figura 14 — Pergunta 6

Pergunta 6

6. A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias 1%
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

10%

89%

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

ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragao prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 demonstra que dentre as manifesta¢des
consideradas denuncias, 10 manifesta¢gdes contém informac¢ao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento. Uma manifestacao do tipo Reclamacao, deveria
ser enquadrada como denuncia e ndo teve o seu tratamento adequado. Duas
manifestacdes classificadas originalmente como denulncias ndo se enquadravam
adequadamente neste tipo e se somaram com as demais manifestagdes totalizando 89%
N/A.
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Figura 15 — Pergunta 7

Pergunta 7

19%
7. A resposta da Reclamacgao prestou
. . 1%
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

O grafico da Pergunta 07 demonstra que apenas 1 manifestacdo, classificada
erroneamente como denuncia, ndo prestou esclarecimento ao cidaddo acerca do fato
reclamado. As demais 80 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadravam como
reclamagao.

Figura 16 — Pergunta 8

Pergunta 8

0,
8. A resposta da Solicitagdo de providéncias 42%

explica sobre a adogao da providéncia solicitada 1%

ou justifica sua impossibilidade? 57%

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

ESim EN3o =N/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacdes com contelddo de solicitagdo, apenas 1
manifestacao ndo explicou sobre a adog¢ado da providéncia solicitada ou justificaram sua
impossibilidade de atendimento. As demais 57 manifestacdes ndo se enquadram como
solicitacao.
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Figura 17 — Pergunta 9

Pergunta 9

9. A resposta da Sugestdao contém manifestagao 4%
acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel? 95%

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

ESim ENio mN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico da Pergunta 09, é importante esclarece que apenas 1 manifestacdo
classificada como sugestado teve resposta contendo informacdes acerca da possibilidade
de adoc¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel.

Figura 18 — Pergunta 10

Pergunta 10

0,
10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia 1%

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo 0%

s . . s
publico prestado e a sua chefia imediata? 99%

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

ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliagdo do unico elogio analisado, a Ouvidoria forneceu resposta conclusiva
informando sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata, conforme determina
o art. 19, da Portaria CGU n° 581/2021.

Figura 19 — Pergunta 11

Pergunta 11

0%
11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente
0%
o fluxo de tratamento?

100%

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

HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboracdo prépria.

o
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Sobre manifestagdes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestacao dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise
de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma
Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Figura 12 — Andlise técnica das manifestagées
Avaliacao da Resposta Conclusiva

Em sua opinido, como analista, como classifica a

analise técnica (mérito) dada pela UA para a 8%
ifestacs t30?
manifestagdao em questao - 12%

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

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.

Figura 13 — Detalhamento da andlise técnica das manifestagées

Avaliagao da Resposta Conclusiva

sugestso [ 20% 0%
Solicitacso | 6% .
Simplifique 0%
Reclamaczo [ O
Elogio | D o
Dendncia | O
% o

Comunicagao

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

W Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragdo prépria.

10 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rg3o ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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Onde:

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

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

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestagdo em analise, mas apresenta alguma distor¢do relevante, como um
procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada
providéncia a ser adotada; e

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

O gréfico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva demonstra que, de conforme a
analise da equipe de avaliacdo acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria
avaliada considerando a amostra examinada, 80% da amostra de manifestacdes teve
avaliacdo Adequada, 8% foram consideradas parcialmente adequada e 12%
inadequadas.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas
quanto ao contetido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021, proteg¢do
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacao,
necessidade de encaminhamento a 6rgdo/adrea competente e a clareza e objetividade
das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes!!. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrado de resposta totalmente Unico e correto.

11 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2 OFICIO N2
4572/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 27/03/2023, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas. Durante a reunido de
busca conjunta de solugbes, realizada em 30/03/2023, foram discutidos todos os
achados identificados e as recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solugdes, a UA acatou todos os
apontamentos do Relatério Preliminar, com excecdo do achado “1.3 Falta de
acompanhamento quanto a resolutividade das denuncias e comunicagdes”,
desenvolvido a partir da pagina 13 do Relatério Preliminar. Apds a andlise e discussdo
conjunta do achado na reunido do dia 30/03/2023, entendemos ter sido
suficientemente sanada a questdo. A Ouvidoria informou que “faz o devido
acompanhamento, inicialmente, respondendo aquelas demandas em que é possivel
ofertar o posicionamento do drgdo no prazo legal de 30 dias, prorrogdvel por mais 30.
Ou, do contrdrio, conforme preconiza o Decreto n® 9.492/2018, especialmente no
pardgrafo tnico do artigo 22: e foram discutidas as recomendagdes a serem adotadas.”

Na sequéncia, a Ouvidoria encaminhou o Plano de A¢do, contendo medidas para
atender as deliberagdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliagao.

Tal plano de a¢do é reproduzido ao final deste relatério.

Dada a apresentacdo do Plano de Ac¢do pela UA, a OGU realizard o
monitoramento de providéncias, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizagdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementagao de oito
recomendac¢des em questao. Ademais, a equipe de avaliacao realizara a identificacdo e
individualizacdo dos beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua
contabilizagao conforme algada deciséria da OGU



Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade
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PLANO DE AGAO ELABORADO A PARTIR DO RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA MINISTERIO DAS COMUNICAGOES OUVIDORIA

Recomendagdo Agao Responsavel pela Prazo para Estado Atual* Beneficio

Execugao Implementagao
Recomendacao 1:
Formalizar por meio de Elaboragao da Para o usudrio:
regulamento Publicar normativo com os | Minuta: Thiago transparéncia em relagdo
institucionalizado, procedimentos para o recebimento | Oliveira da Silva. Em Andamento — pesquisa de | ao tratamento das

procedimentos para o
recebimento e tratamento
dos

das manifestagdes

usudrios dos servicos do

e tratamento das manifesta¢des
dos usudrios dos
MCom,

responsabilidades relativas a cada

servicos do

com fluxos, etapas e

Aprovagao da
Minuta e envio ao
Gabinete do

Até final do més
de junho de
2023.

normativos de outros drgios
(busca de boas praticas), para
iniciar a edicao do normativo.

manifestagGes.

Para os servidores e

gestores: maior seguranca

MCom, com o objetivo de | tipo de manifestacdo. Ministro: Valter de juridica e agilidade no
estabelecer fluxos, etapas Sousa Matos. tratamento das
e responsabilidades manifestagGes.

para cada caso.

Recomendacao 2: | FASE1 - FASE 1 -

Aprimorar os | Delimitagdo do acesso a denuncias | FASE 1 — Valter de Concluida Para o usuario
procedimentos de | aalguns servidores da equipe. Sousa Matos. FASE 1 — (denunciante): seguranca
protecdo dos dados dos N/A FASE 2 - em relagdo a protegdo de
denunciantes por meio de | FASE 2 — Concluida seus dados pessoais.
treinamentos da equipe e | Remanejamento de licengas do | FASE 2 — Ana | FASE2 -

do estabelecimento de | Programa Adobe Acrobat para | Valéria de Sousa | N/A FASE 3 - Para os servidores e
medidas servidores que tratem denuncias | Costa. Em Andamento — | gestores: seguranga na
de controle para | (tarjamento — pseudonimizagdo). FASE 3 — Até o | treinamentos para | realizagdo do tratamento de
checagem da final do més de | aprimoramento dos | denlncias, no que tange a

adequabilidade ao fluxo de

FASE 3 —

maio de 2023.

processos de tratamento de
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tratamento de denuncias — | Conscientizagdo da equipe no | FASE 3 — Valter de dentincias sdo feitos | possiveis

controle de acessos; | tocante Sousa Matos. periodicamente. penalidades/sangdes.

prazos; responsabilidades; | ao  correto  tratamento das

e reclassificagao. dendncias.

Recomendacgao 3: Para o usudrio:

Atualizar a secdo de | Preparacdo dos dados faltantes, transparéncia em relagdo as

Ouvidoria do sitio do | para o pleno cumprimento dos Em Andamento — | informagdes e facilidade de

MCom, de forma a incluir | requisitos insitos no artigo 71, I, Levantamento das | acesso.

todos os itens que | “d”, “e”, “f" e Mariana Lopes de | Até o fim do | informagdes necessarias para

compdem os requisitos de | “g”, da Portaria CGU n? 581/2021, | Oliveira. més de abril de | o encaminhamento a | Para os servidores e

transparéncia elencados | com o respectivo encaminhamento 2023. ASCOM, com vistas a | gestores: diminuicdio de

no art. 71 da Portaria CGU | a ASCOM, para a publicagdo. publicacao. respostas em pedidos de

n2 581/2021; acesso a informacao,
otimizando do trabalho da
equipe.
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FASE 1 -
Criagdo de texto convite para Para o] usudrio:
Recomendacio 4: participar Conselho de Usuarios do FASE 1 - possibilidade de
goo % Ministério e replicagdo nos modelos [FASE 1 FASE 1 - Concluida participagdo ativa no que
Incorporar acoes de I . - . ~
- . de resposta utilizados, com posterior|Larissa N/A tangeaos servigos que sao
ouvidoria ativa com a . ) ~ e
L envio em cada manifestagdo|Fragoso FASE 2 - ofertados pelo Ministério.
finalidade de coletar dados e . Rabel
. . .~ |respondida. abelo FASE 2 - Em Andamento — as Enquetes
engajar usudrios nos canais ; . . .
S FASE 2 - Até o fim do |em processo de elaboragdo elPara os servidores e
de participagdo e controle ; . N . . . :
social do MCom: Monitoramento do engajamento mésde maio de |monitoramento realizado|gestores: conhecimento da
! dosconselheiros, por meio do site  |[FASE 2 - 2023 periodicamente. opinido dos usudrios e
de Conselho de Usudrios, com |Mariana Lopes gestdo no sentido da
Enquetes para a pesquisa de |de Oliveira melhoria  continua  da
satisfacao dos prestacdodos servigos.
usudrios.
Recomendacao 5: -
Implementar e manter em Para © usuario:
. . FASE 1 — possibilidade de
funcionamento (por meio O|eInvestimento no engajamento dos articipagao ativa no que
chamamentos publicos L. S . FASE 1 — FASE 1 - P L . qN
- usudrios no Conselho, por meio de . . tangeaos servicos que sdo
periodicos com . . Até o fim do [Em Andamento S
. . convite feito no corpo do texto das N . ofertados pelo Ministério.
periodicidade minima anual) respostas de manifestacdes dadas mésde abril de
Conselho de Usuarios dos| - P S E Valter de  Sousa2023. .
. L ~_,.._|peloMinistério. Para os servidores e
Servicos Publicos no ambito Matos

do MCom, com finalidade de
realizar avaliagdaodos servigos
publicos prestados pelo
o6rgdo, nos termos da
Portaria CGU n?

581/2021;

FASE 2 -

Criagdo de enquetes para
posterior avaliagdo dos servigos do
Ministério.

FASE 2 —

Até o fim do
mésde maio de
2023.

FASE 2 -
Prevista

gestores: maior retorno do
publico que utiliza o servico
do Ministério, e gestdo no
sentido da melhoria
continua da prestagdo dos
servicos — melhor gestdo de

politicas publicas.
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Recomendacao 6:
Atuar em conjunto com os

FASE 1 -
Aproximacdo da alta gestdo,
informando sobre a importancia

Para o usudrio: maior
transparéncia e facilidade

gestores de servico do MCom|da participagdo da Ouvidoria na FASE 1 - FASE 1 de acesso aos servigos
para a elaboragdo  elelaboracdo/atualizagdo da Carta N/A prestadospelo Ministério.
N . S Em Andamento
atualizagdo da Carta deldeServigos do Ministério. Valter de  Sousa
Servicos ao Usuario no portal Matos FASE 2 - FASE 2 Para os servidores e
Gov.BR, em aderéncia aos|FASE 2 - Até o fim do . gestores: manutengdo de
. . , . . Prevista o
arts.43 e 45 da Portaria CGU|Atuar conjuntamente com a drea mésde julho de repositorio e
ne 581/2021; responsavel pela elaboragdo da carta 2023. normatiza¢do em relagdo
de aosservicos prestados.
servicos, a fim de atualiza-la.
Recomendagdo 7: . o . . Para o usuario: informagdes
. Iniciar a adequagao com vistas a  |Larissa Fragoso|, ., . .
Adequar o conteudo do L L .. Até o fim de . sobre os servigos prestados
. - |publicizagdo no préximo relatério  |Rabelo Prevista .
Relatério Anual de Gestdao - margo de pelaOuvidoria, em termos
degestdo. - o
da 2024. quantitativos e qualitativos.
A Valter de  Sousa .
Ouvidoria, de forma que Para os servidores e
Matos .
passe gestores: instrumento que
a disponibilizar em sua pode ser usadopara auxilio
totalidade os conteudos na gest3o de
obrigatdrios enumerados politicas publicas do
noart. 52, §19, incisos | a Ministério
VI, da
Portaria CGU n? 581/2021;
Recomendacao 8: FASE 1 — -
o . . . . Para o usuario: certeza de
Instituir fluxos internos de/Aproximagdo da alta gestdo, com . ~
L . . o gue aalta administragdo do
comunicagdo entre alvistas a demonstrar a importancia das Lo .
S .. . FASE 1 — Orgdo estd sendo reportada
ouvidoria e a altajatividades desenvolvidas pela .
. ~ L N/A FASE 1 - quanto asdemandas
administracdo do MCom, alOuvidoriae apresentar os resultados , .
. . . Concluida importantes para a
fim de que, de formaltrabalhos, rotineiramente, bem assim . .
S . . . FASE 2 — melhoria dos servigos.
institucionalizada, estabelecalos projetos para a melhoria das Valter de Sousal,., .. .
i , Até o fim de maio|FASE 2 —
agenda de reunideslentregas de forma continua. Matos . .
Sl . ~ de 2023. Prevista Para os servidores e
periédicase a instauragdo de ;
gestores: oportunidades

rotinas para a producgdo de

FASE 2 —




RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério das Comunicagdes

reportes/
relatérios
informativas.

entrega
e

de
notas|

Proposi¢cdo de agendas periddicas,
para

apresentagdo de reportes da
Ouvidoria.

pontuais e estratégicas de
melhoria nas entregas ao
Estado e a sociedade.

*0 estado atual da recomendacio pode ser classificado como: “Concluida”, “N3o Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”



VISAO

Ser reconhecida pelo cidadao 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 corrupgcdo em
defesa da sociedade

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



