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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacao - EBC.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacdo
- EBC, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto N2 9.492/2018.

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



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
da Empresa Brasil de
Comunicagdao - EBC,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacoes
referentes a servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequagao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n®
13.460/2017 e Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019 e
Portaria CGU n2
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 fungdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicbes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e
de pessoas capaz de contribuir para o tratamento das
demandas de ouvidoria. Ademais, foram constatadas
as seguintes fragilidades:
a. Tratamento de manifestacdes de Ouvidoria sem registro
na Plataforma Fala.BR;

b. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das
manifesta¢des para as unidades internas;

c. Inconsisténcias no tratamento das manifestagdes.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
EBC as seguintes providéncias:

I, alinhar com o Decreto n2 9.492/2018 e com a Portaria
CGU n2 581/2021 o registro, o tratamento, a
tramitagdo das manifestagdes por meio da Plataforma
Fala.BR, e o preenchimento adequado dos campos
assunto e tipo de manifestagao;

II.  utilizar o moédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n?
581/2021.
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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¢Oes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos
sob égide da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n? 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

i Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;

iv. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagao;

V. Apresentagao do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucgdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifesta¢cdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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no ano de 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva, isto
é, aguelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram
reservadas 100 manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este 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 — UA é a Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicagdo
(Ouvidoria da EBC), entidade da Administracdo Indireta, empresa publica organizada
sob a forma de sociedade anénima de capital fechado vinculada a Secretaria de
Comunicagao Social da Presidéncia da Republica.

A Ouvidoria da EBC esta vinculada hierarquicamente ao Conselho de
Administracdao (Consad) e administrativamente a Presidéncia da Empresa, conforme
Regimento Interno aprovado pela Deliberagdo CONSAD n2 2, de 21/02/2022:

Art. 44 A Ouvidoria, vinculada hierarquicamente ao Conselho de
Administragdo e administrativamente a Presidéncia (...)

De modo geral, a Ouvidoria da EBC é responsavel por “analisar a programagéo
dos veiculos EBC em suas vdrias plataformas, observando os principios e objetivos dos
servicos de radiodifusdo publica”. Ainda, “o trabalho da Ouvidoria tem como objetivo
precipuo atender, com qualidade, o cidaddo e sugerir aos veiculos e as dreas da EBC
melhorias na presta¢do de servigos publicos sob sua responsabilidade”.

A equipe de ouvidoria da EBC é composta por quatorze membros, quantidade
considerada adequada ao cumprimento da missdo institucional da ouvidoria. Dos
guatorze membros, apenas dois ndo sdao empregados efetivos da EBC.

Quanto ao cargo de ouvidor, foi informado que a ouvidora foi designada para um
mandato de dois anos em 05/09/2018, de acordo com a Lei de Criagcdo da EBC. Em
5/09/2020, foi reconduzida para mais um mandato de dois anos.

No que se refere ao tratamento das denuncias, a ouvidoria possui duas equipes:
a equipe de atendimento é responsavel pelo tratamento das denuncias que ndo sao da
competéncia da EBC; a outra equipe, constituida por dois membros dentre eles a
ouvidora, é responsavel pelo tratamento das denuncias de competéncia da UA.

Cabe destacar que a ouvidoria é responsavel pelo tratamento dos pedidos de
acesso a informacdo. Assim, o SIC fica a cargo da Ouvidoria-Adjunta de Conformidade.
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Conforme resposta do questionario, foi informado que a UA iniciou em fevereiro
de 2022 a avaliagdao de desempenho aplicada a todos os empregados da empresa.
Inicialmente cada empregado fez sua autoavaliacdo e juntamente com o gestor foram
definidas metas individuais de avaliacdo. Esse processo estd em andamento e é
coordenado pela drea de Gestdo de Pessoas. Ademais, dentro da Ouvidoria, ha o
feedback constante a medida que é identificada a necessidade. Essas avaliacdes
subsidiam ac¢des de treinamento e capacitacdo de modo a indicar cursos especificos para
os empregados individualmente.

A equipe de ouvidoria informou que incentiva a participacdao dos empregados
em cursos promovidos pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e pela Escola Nacional de
Administragdo Publica (Enap). Informou, ainda, que programas regulares de
treinamento/capacitacdo sdo oferecidos pela area de Educagdo Corporativa da EBC.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio da EBC, dos seus normativos
internos, do Questiondrio de Avaliacdo e por intermédio de interlocucbes realizadas.
Mais detalhes sobre a Ouvidoria da EBC sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Empresa Brasileira de Comunicagao.

6.1 Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da EBC

No ano de 2021 a UA conquistou o primeiro lugar no Concurso de Boas Praticas
da Rede Nacional de Ouvidorias na categoria “Tecnologia, seguranca da informacdo e
protecdo de dados pessoais” com o Projeto Ouvidoria Inclusiva. E um projeto em
conjunto com a TV Brasil, que oferta diversos conteidos com acessibilidade, inclusive
noticiarios ao vivo, e transformou o celular institucional da Ouvidoria em canal exclusivo
para atender manifesta¢des de usuarios surdos, por meio do WhatsApp.

Em junho/2021, a UA coordenou a Maratona em Defesa dos Usuarios dos
Servicos Publicos. Foram 30 dias de atividades com o propdsito de divulgar a
importancia do uso das ouvidorias como canal de didlogo com o poder publico e espaco
de participacdo social.

No ano de 2021 foram veiculadas 53 edicdes do Momento da Ouvidoria nas
radios da EBC. S3o, no minimo, quinze minutos semanais, conforme disposto no artigo
20, item Il da Lei 11.652/2008.

Desde 2018 a EBC tornou mais acessivel a Barra de Manifestacdo do Fala.BR
proporcionando melhoria da gestdo e das entregas aos usudrios dos servigos oferecidos
pela Empresa.

A Barra de Manifestacdo é o meio pelo qual o publico pode se comunicar de
maneira simples e direta sobre os produtos ofertados pela Empresa Brasil de
Comunicacgdo (EBC). Os icones de denuncia, reclamacao, elogio, sugestdo, solicitacdo e
do simplifique foram inseridos ao final de cada um dos conteldos ofertados pelos
veiculos EBC na internet.
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DE SUA OPINIAO SOBRE A QUALIDADE DO CONTEUDO
QUE VOCE ACESSOU.

Escolha sua manifestacdo em apenas um clique.

m u SOLICITAGAO m

Vocé sera direcionado(a) para o sistema Fala.BR, mas é com a EBC que estara dialogando. O Fala.BR
€ uma plataforma de comunicagdo da sociedade com a administragdo publica, por meio das

Ouvidorias.

Sua opinido ajuda a EBC a melhorar os servicos e contetidos ofertados ao cidad3o. Por isso, ndo se

esqueca de incluir na sua mensagem o link do contelido alvo de sua manifestacdo.

Clique aqui para mais informagGes sobre a Ouvidoria da EBC.

Desenvolvida pela area de Tecnologia da Informacéao (Tl) da Empresa, seguindo
modelo da Controladoria-Geral da Unido, a Barra de Manifestagao interliga as paginas
dos veiculos EBC ao sistema Fala.BR. Ao clicar nos icones para registrar a manifestacao,
o cidad3do é redirecionado ao Fala.BR. Ndo hd a necessidade de ir para a pagina da
Ouvidoria para registrar a manifestacao. Ao ler uma noticia, por exemplo, nela mesma
ja estd disponivel a Barra de Manifestagdao e em apenas um click o cidaddo registra a
demanda.

Os botdes foram adaptados pela EBC, seguindo o modelo de apresentacdo da
CGU, no Fala.BR, inclusive com as mesmas cores e ilustragdes. Tudo isso para transmitir
ao internauta a confianga e credibilidade necessarias como estimulo a participagao.

A implantagdo da Barra de Manifestacdo elevou substancialmente a
participacdo social. Ao comparar os numeros de novembro de 2018 (data de inicio do
servico) e novembro de 2019 de manifestacées que chegaram a Ouvidoria da EBC, houve
aumento de 79,88%. O instrumento consolidou-se como medida de aproximagao do
publico, pela facilidade de opinar sobre os conteludos da Agéncia Brasil, Radios EBC e TV
Brasil, imediatamente apds o acesso a noticia/informacdo ou programa. Com apenas um
clique o cidadado acessa o Fala.BR e registra a manifestacao. Como exemplo, estdo as
matérias publicadas em https://agenciabrasil.ebc.com.br/.

Além disso, a pratica Barra de Manifestagdo agrega valor a missdo da EBC (“Criar
e difundir conteudos que contribuam para o desenvolvimento da consciéncia critica das
pessoas”), e auxilia o atingimento dos objetivos estratégicos da organizacao.

6.2 Constatacdes observadas no ambito da Ouvidoria da Empresa Brasil de
Comunicagao
6.2.1 Tratamento de manifesta¢6es de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

Conforme informado pela Ouvidoria no Questionario de Avaliacdo (Questdo 13),
“Todas as manifestacdes recebidas sdo inseridas no Fala.BR, apds autoriza¢do prévia do
demandante. Caso o demandante ndo autorize (Portaria CGU n® 581/2021), a
manifestagdo é tratada em um fluxo interno restrito”.

De acordo com o disposto no art. 16 no Decreto n? 9.492/2018, o registro de
todas as manifestacGes de ouvidoria deve ser feito na Plataforma Fala.BR:

“Art. 16. As manifestacGes serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletronico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
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Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatdrio pelos érgaos e pelas entidades
da administragdo publica federal a que se refere o art. 22.”

A Portaria CGU n2 581/2021, também determina que:

“Art. 12. O tratamento de manifestacdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

I - recebimento da manifestacdo;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado,”

“Art. 13. As manifestacbes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

I - as manifestagées recebidas em outros meios divulgados pela unidade de
ouvidoria serdo digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que
se refere o caput; e (alterado pela Portaria CGU n® 3.126/2021)”

Ademais, o pedido de autorizagdo prévia é necessario apenas para a criagao de
cadastro ou para a vinculagao de manifestacdo a cadastro ja existente, ndo havendo
necessidade de tal pedido no caso de registro na Plataforma Fala.BR sem atribuicao de
cadastro, circunstancia na qual devera ser utilizada funcionalidade especifica para
registro de manifestacdo sem autorizacdo para atribuicdo de cadastro ao cidadao,
conforme orientacbes operacionais constantes do manual da Plataforma Fala.BR.
Portanto, independente de autorizacdo do cidaddo a manifestacdo deve ser registrada
na Plataforma, desde que n3o seja criado ou vinculado cadastro relativo as mencionadas
manifestacdes.

Tais orientagdes tem como referéncia normativa a nova redagdo do art. 13 da
Portaria CGU n2 581/2021, conforme excerto a seguir:

Art. 13.
[...]

§ 42 A autorizagdo prévia do usuario é necessaria para a cria¢do de cadastro
ou para a vinculagdo de manifestagdo a cadastro ja existente. (inserido pela
Portaria CGU n? 3.126/2021)

§ 52 Na auséncia da autorizacdo a que se refere o § 42, a manifestacdo devera
ser registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica
para registro de manifestacdo sem autorizacdo para atribuicdo de cadastro
ao cidaddo, conforme orientagdes operacionais constantes do manual da
Plataforma Fala.BR. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

6.2.2 Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das manifesta¢bes para as
unidades internas

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, a UA informou que utiliza o e-
mail institucional quando necessita pedir informacdes as diversas areas do drgao.
Informou, ainda, que usa uma planilha do Google Drive para triagem e tramitacdo das
manifestacdes.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacao

De acordo com a Portaria CGU n? 581/2021 nos §§ 12 e 22 do art. 19, a
Plataforma Fala.BR disponibiliza o Médulo de Triagem e Tratamento:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

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

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

O uso da ferramenta otimiza a comunicacao e facilita o tramite de informacgdes
entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei
n? 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, a utilizacgdo do mddulo permite mais agilidade e segurangca no
tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a Ouvidoria e as dreas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestagGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifesta¢ao, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geracdo de informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que
concerne a protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como
pseudonimizacdo, anonimizacdo e rastreabilidade.

Tratando-se de um caso pratico da amostra, denuncia de NUP n°
00112xxxxxx2021xx, a UA encaminhou a denuncia por e-mail institucional a area
correcional. No corpo do e-mail os dados do denunciante foram enviados sem
tarjamento. Ademais, a denuncia escrita a mao pelo proprio denunciante com todos os
seus dados foi encaminhada em anexo sem nenhum tarjamento também, o que
demonstra a necessidade de ajustes no processo de tratamento.

No caso de impossibilidade de utilizacdo do mddulo, conforme art. 19, § 22 da
Portaria CGU n? 581/2021, a unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgdo
central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Dessa forma, verifica-se que a unidade ndo utiliza o sistema para o tratamento
de manifestacdes e para pedir informacdes as diversas areas do érgdo é o Fala.BR e nem
informou a ferramenta utilizada. Diante do exposto, conclui-se que a UA necessita
justificar ou readequar os meios de triagem e tratamento das manifestacdes.
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6.2.3 Inconsisténcias no tratamento das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacées pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdria de 100 manifestacdes, considerando como espa¢o amostral as
3.525 manifestacOes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no ano de 2021
constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se onze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usudrio,
qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a 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 (100 manifestacdes).

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 padrao de resposta Unico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva
mostrou um desempenho de 78% adequado acerca do tratamento técnico dado pela
UA considerando a amostra examinada. Ademais, ha a necessidade de a UA observar
algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

Em cerca de 82% das manifestagGes analisadas, o campo “Assunto” ndo foi
preenchido. Nestes casos, o campo assunto estava em branco. O preenchimento do
campo assunto pela Ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e geragao
de relatdrios gerenciais sobre as manifestacgdes.

Quanto a classificacdo do tipo de manifestacdo, observou-se que 9% das
manifestacdes ndo foram classificadas com a tipologia corretamente, sendo necessaria
a reclassificacdo pela Ouvidoria para o tipo mais adequado, a fim de que seja garantido
o tratamento ideal a cada tipo de manifestacdo, de acordo com o seu fluxo préprio de
tratamento.

Dentre as manifestacdes classificadas incorretamente, a de protocolo n°
00112xxxxxx2021xx tinha como assunto Assédio moral e o texto da manifestacdo ndo
se tratava de um elogio. Porém, a UA ndo alterou o tipo de manifestacdo, nem o assunto.

A adequacdo do preenchimento do campo assunto e classificacdo das
manifestacbes esta previsto no art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021:
“Art. 15. Na analise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessarios

para atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da
tipologia e do assunto ou servico indicado pelo manifestante.”

Quanto ao encaminhamento de manifestacdes a drgdos externos, observou-se
gue, em 6% das manifestacGes examinadas, o assunto ndo era de competéncia da UA.
Em 3% das demandas nao foi esclarecido ao cidaddo que a manifestacdo ndo era de sua
competéncia, nem informado qual era o érgdo externo ao Fala.BR responsavel pela
demanda. Ja 94% da amostra era, de fato, de competéncia da Ouvidoria da EBC.
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Nas manifestacGes consideradas solicitacoes, 9% nado explicitaram ao solicitante
as providéncias adotadas ou sua impossibilidade de atendimento. No caso da
manifestacdo 00112xxxxxx2021xx, o cidaddo pede que seja mandado um abraco para
uma cidade. Em resposta, a UA agradece o contato e informa outras formas de acesso
aos seus conteudos.

Salientamos que, a resposta a solicitacdo deve ter coeréncia com o teor da
manifestacdo ou o encaminhamento para a area responsavel, a qual deve analisar a
demanda e dar uma resposta sobre a possibilidade de atendimento para o caso concreto
da manifestacdo, conforme prevé o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagGes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..

Il - no caso de solicitagdo, informacgao sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitacao;”

Das quatorze manifestacdes consideradas elogio, em trés nao foi informado
sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo servico prestado. Na
manifestacdo n2 00112xxxxxx2021xx, o cidaddo elogia a Agéncia Brasil por uma
reportagem. Em resposta, a UA agradece o contato e ndo da informacao a respeito do
encaminhamento para e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigco
publico prestado, e a sua chefia imediata, conforme prevé o art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021:

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

I - no caso de elogio, informacgdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Das onze manifestacdes classificadas como sugestdo, em cinco delas ndo houve
resposta acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel. Por exemplo, na manifestacdao n? 00112xxxxxx2021xx, o
cidaddo faz uma sugestdo, em resposta, a UA informa que a sugestdo foi enviada para a
area competente, ndo informando sobre a possibilidade de ado¢do, conforme prevé o
art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacGes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

()

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber;

Por fim, foi verificado que a UA, ao receber manifestacdo com matéria de
competéncia de outro drgao, ndo faz o devido encaminhamento da manifestacao pela
Plataforma Fala.BR. Por exemplo, na manifestacao 00112xxxxxx2021xx, o cidad3do faz
um elogio e solicita ajuda para levar sua demanda ao INSS. Em resposta, a UA informou
gue havia cadastrado a demanda do cidadao no site do INSS e encaminhou o nimero
de protocolo e o cddigo de acesso. Todavia, de acordo com a legislacdo, quando a UA
receber manifestacdo com matéria de competéncia de outro érgao do SisOuv, devera
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encaminhar a manifestacdo por meio da Plataforma Fala.BR, conforme prevé o art. 14
da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestagao sobre
matéria alheia a sua competéncia deverd encaminha-la a unidade do SisOuv
responsdvel pelas providéncias requeridas, observados os procedimentos
especificos para tratamento de dendncias.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da EBC, em ordem de prioridade:

I.  registro e tratamento de todas as demandas de ouvidoria por meio da
Plataforma Fala.Br, de uso obrigatério pelas unidades do SISOUV, consoante
Decreto n29.492/2018 e Portaria CGU n2 581/2021;

II. Preenchimento adequado do campo assunto e do tipo de manifestagao,
conforme Portaria CGU n2 581/2021;

[ll.  uso de ferramenta adequada para tramitacdo das manifestacdes de ouvidoria as
areas internas, possibilitando a Ouvidoria a salvaguarda dos dados do
denunciante, a gestdo dos prazos e maior celeridade no atendimento ao cidadao,
considerando que a interlocucdo com as dreas pode ser realizada pelo médulo
disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021;

IV. avaliar a possibilidade de utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas; e

V. promover a elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas, e reclassificar o
tipo de manifestacdo, para que a UA possa gerar relatorios de gestao e atuacao
de suas unidades.

CONCLUSAO

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

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de 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 diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.
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Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagdo, a analise de amostra das manifestagées do ano de 2021, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA possui uma boa gestdo dos processos e de pessoas capaz
de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade; aumento da
seguranca no tramite de dados e informacdes entre as areas internas da UA; ampliacdo
das acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento da unidade de Ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao | Empresa publica da administracdo indireta

Data de criagao

Lei n2 11.652, de 07/04/2008

E-mail

ouvidoria@ebc.com.br

Pagina na Internet

https://www.ebc.com.br/

Canal de atendimento https://www.ebc.com.br/ouvidoria
E SCS - Quadra 8 - Bloco B 50/60 - 12 Subsolo - Edificio
nderecgo Al
Venancio 2000 - CEP: 70.333-900
Telefone (61) 3799-5244
Ouvidor Christiane Samarco Rodrigues Cecilio

A.2 Competéncias

De modo geral, a Ouvidoria da EBC tem a finalidade de analisar a programacao
dos veiculos EBC em suas varias plataformas, observando os principios e objetivos dos
servicos de radiodifusdo publica.

De acordo com a Lei n? 11.652/2008, que constituiu a Empresa Brasil de

Comunicagao - EBC:

Art. 20. A EBC contara com 1 (uma) Ouvidoria, dirigida por 1 (um) Ouvidor, a
guem compete exercer a critica interna da programacao por ela produzida ou
veiculada, com respeito a observancia dos principios e objetivos dos servigos
de radiodifusdo publica, bem como examinar e opinar sobre as queixas e
reclamacdes de telespectadores e radio-ouvintes referentes a programacao.

§ 12 O Ouvidor serd nomeado pelo Diretor-Presidente da EBC, para mandato
de 2 (dois) anos, admitida uma reconducao.

§ 22 O Ouvidor somente perdera o mandato nas hipdteses de renuncia ou de
processo judicial com decisdo definitiva.

§ 32 No exercicio de suas fungdes o Ouvidor devera:

| - redigir boletim interno diario com criticas a programacao do dia anterior, a
ser encaminhado a Diretoria Executiva;

Il - conduzir, sob sua inteira responsabilidade editorial, no minimo 15 (quinze)
minutos de programacdo semanal, a ser veiculada pela EBC no horario
compreendido entre 6 (seis) e 24 (vinte e quatro) horas, voltada a divulgagdo
publica de andlises sobre a programacao da EBC;

Il - elaborar relatérios bimestrais sobre a atuagdo da EBC, a serem
encaminhados aos membros do Comité Editorial e de Programacgao no prazo
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de até cinco dias antes das reunides ordinarias daquele colegiado. (Redacdo
dada pela Lei n2 13.417, de 2017).

o Regimento Interno da EBC, as competéncias da Ouvidoria sdo

Art. 44 A Ouvidoria, vinculada hierarquicamente ao Conselho de
Administracao e administrativamente a Presidéncia, compete:

| - prestar atendimento ao cidaddo usudrio do servico publico de
comunicagdo, acolhendo e realizando o encaminhamento as suas
reclamacdes, criticas, sugestdes, elogios ou denuncias;

Il - oferecer canais de comunicagdo com os telespectadores, radiouvintes e
internautas, assegurando-lhes o direito a criticas e a sugestdes sobre o
conteudo e a programagdo dos veiculos da EBC; lll - responder aos
telespectadores, radiouvintes e internautas; IV - realizar o acompanhamento
critico da programacdo dos veiculos da EBC; V - gerir o servico de acesso a
informacdo; VI - manter o Servico de Informacgdo ao Cidaddo — SIC; e VII -
outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragao.

Em consulta ao Regimento Interno da EBC, foi verificado que a Ouvidoria se
subdivide em Ouvidoria Ajunta de Conteludo |, Ouvidoria Adjunta de Conteudo Il e
Ouvidoria Ajunta de Conformidade, com as seguintes competéncias:

Art. 45 Compete a Ouvidoria Adjunta de Conteudo I:
| - acompanhar a programacao das plataformas sob sua responsabilidade;

Il - elaborar, sob supervisdao do Ouvidor, em conjunto com o Ouvidor-Adjunto
de Conteudo I, relatdrio para os membros do CONSAD com dados analiticos
e estatisticos sobre os conteldos dos veiculos sob sua responsabilidade e
sobre as manifestacdes do publico e usuarios dos servigos prestados pela EBC,
conforme cronograma de reunides ordinarias do Colegiado;

Il - apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestagédo dos
servigos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adogdo de
medidas para a defesa dos direitos do usuario;

IV - elaborar, sob supervisdao do Ouvidor, em conjunto com o Ouvidor-Adjunto
de Conteudo Il, o relatdrio anual de gestao, com dados estatisticos e analiticos
sobre os resultados do monitoramento das manifestacdes recebidas e o nivel
de solucdo das demandas registradas nas Ouvidorias Adjuntas de Conteudos;
e

V - assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuicGes.

Art. 46 Compete a Ouvidoria Adjunta de Contetdo II:
| - acompanhar a programacao das plataformas sob sua responsabilidade;

Il - elaborar, sob supervisdao do Ouvidor, em conjunto com o Ouvidor-Adjunto
de Conteudo |, relatdrio para os membros do CONSAD com dados analiticos
e estatisticos sobre os conteudos dos veiculos sob sua responsabilidade e
sobre as manifestagdes dopublico e usudrios dos servicos prestados pela EBC,
conforme cronograma de reunides ordinarias do Colegiado;

Il - apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestagao dos
servicos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adogdo de
medidas para a defesa dos direitos do usuario;

IV - elaborar, sob supervisdao do Ouvidor, em conjunto com o Ouvidor-Adjunto
de Conteudo |, o relatério anual de gestdo, com dados estatisticos e analiticos
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sobre os resultados do monitoramento das manifestagdes recebidas e o nivel
de solugdo das demandas registradas nas Ouvidorias Adjuntas de Conteudos;
e

V - assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuicGes.

Art. 47 Compete a Ouvidoria Adjunta de Conformidade:

| - coordenar as atividades de recebimento, analise e encaminhamento das
manifestagbes as areas competentes, acompanhando o tratamento da
demanda e o envio da resposta ao cidadao;

Il - manter rotina de acompanhamento da prestagao dos servigos, com o
apoio dos Ouvidores-Adjuntos de contetdo, visando a sua efetividade;

Il - propor, ao Ouvidor, a normatizagdo, sistematizacdo e padronizagdo dos
procedimentos operacionais em atividades de ouvidoria da EBC;

IV - propor, ao Ouvidor, o aperfeicoamento da Carta de Servigos ao Usuario;

V - coordenar as atividades de recebimento, andlise e tratamento das
demandas oriundas do Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC;

VI - apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestagao dos
servicos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adogdo de
medidas para a defesa dos direitos do usuario; e

VII - assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuicses.

Na figura a seguir é esbocado o organograma da EBC, retirado do sitio
https://www.ebc.com.br/governanca-corporativa/estrutura-organizacional:

Estrutura Organizacional

Publicado em 02/02/2016 - 1156 € atual

EBC ‘
Consultoria Juridica
© Secretaria Executiva
Gerbocla Lxecutiva de Gerdncla Executiva de Geréncia Executiva de Gerdncia Executiva de &0 tive o
Marketing e Inteligéncia Telejornalismo e Arte o Criagho Planejamento de ﬁmm.m;
de Negdcios Esportes - RJ Programacio e Rede
Gerdnela Esecutiva de
Geréncia Executiva de Geréncia Executiva da eariprdimsroniad] [allrte i Geréndis Executiva de i odseedsded
Rodes Sociuis, Arte Daiicaiiag Lickages o Contratos DN
Visual e Usabilidade
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Parcerias de Conteldos
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Assim, a EBC é uma empresa publica federal, entidade da Administracdo Indireta,
organizada sob a forma de sociedade andnima de capital fechado. A EBC é formada pelas
seguintes unidades:

| - Assembleia Geral;

Il - Orgdos de Administracdo Superior: Conselho de Administracdo e Diretoria
Executiva;

1l - Org3os de Fiscalizagdo: Conselho Fiscal e Auditoria Interna;

IV - Comités e Comissdes: Comité de Auditoria, Comité de Pessoas, Elegibilidade,
Sucessdo e Remuneracdo, Comité de Tecnologia da Informacdo e da
Comunicacdo, Comité Editorial e de Programacdao, Comité de Programacao e
Rede, Comité Pré-Equidade de Género e Raca, Comité de Seguranca da
Informacdo e Comunicacdo, Comissdo Permanente de Promocdo da
Acessibilidade e Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia e Comissdo de Etica;

V - Orgdos de Direcdo: a) Presidéncia; b) Diretoria-Geral; c) Diretoria de Jornalismo;
d) Diretoria de Conteudo e Programacao; e) Diretoria de Administracdo, Financas
e Pessoas; e f) Diretoria de Operacdes, Engenharia e Tecnologia.

VI - Orgdos de Assessoramento aos Orgdos da Administracdo Superior: Consultoria
Juridica, Secretaria Executiva e Ouvidoria; e

VIl - Unidades Regionais: Geréncias Regionais Sdo Paulo - SP e Rio de Janeiro - RJ,
responsaveis pela coordenacao e execugao das atividades de apoio e finalisticas
da Empresa nas respectivas regides de abrangéncia.

Conforme Regimento Interno da EBC, art. 100, o Ouvidor possui as seguintes
competéncias:
| - exercer a critica interna da programacgdo produzida ou veiculada pela EBC,

com respeito a observancia dos principios e objetivos dos servicos de
radiodifusdo publica;

Il - examinar e opinar sobre as queixas e reclamagdes de telespectadores e
radiouvintes referentes a programacao;

Il - redigir boletim interno didrio, com criticas a programacao do dia anterior,
a ser encaminhado a Diretoria Executiva;

IV - conduzir, sob sua inteira responsabilidade editorial, no minimo quinze
minutos de programag¢do semanal, a ser veiculada pela EBC no horario
compreendido entre 6h e 24h, voltada a divulgagdo publica de analises sobre
a programacdo da EBC, fornecendo as justificativas ou explicacdes colhidas
junto as diretorias responsdveis pelos contetidos que foram objeto das
manifestagdes dos cidadaos; e

V - conduzir a apresenta¢do do programa semanal de televisdo, que sera
executada diretamente ou por terceiros.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerag¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.
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Em seu art. 72 sdo dispostos os requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor
da unidade setorial:

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 12 A proposta de reconducgdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliagdo 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:

| -relatério, com balango do periodo de gestdo, contendo as agles
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos
prazos; e

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

§ 22 Caso a proposta de recondugdo 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 avaliagao da OGU.

§ 32 O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive
a pedido, so podera voltar a ocupa-lo no mesmo drgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 42 Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo 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
gue contenha o plano de agdes correspondente.

A atual Ouvidora da EBC, Sra. Christiane Samarco Rodrigues Cecilio, foi nomeada
em 05/09/2018. Em 31/08/2020, a ouvidora foi reconduzida ao cargo por mais dois anos
de exercicio. De acordo com a Lei n? 11.652/2008, que dispde sobre a cria¢gdo da EBC:

Art. 20. A EBC contara com 1 (uma) Ouvidoria, dirigida por 1 (um) Ouvidor, a
guem compete exercer a critica interna da programacao por ela produzida ou
veiculada, com respeito a observancia dos principios e objetivos dos servicos
de radiodifusdo publica, bem como examinar e opinar sobre as queixas e
reclamacdes de telespectadores e radio-ouvintes referentes a programacao.

§ 12 O Ouvidor serd nomeado pelo Diretor-Presidente da EBC, para mandato
de 2 (dois) anos, admitida uma reconducéo.

§ 22 O Ouvidor somente perdera o mandato nas hipdteses de renuncia ou de

processo judicial com decisdo definitiva.
No site da EBC, em sua pagina principal, ao clicar em “Quem é quem”, pode-se
verificar quem é a autoridade cadastrada (https://www.ebc.com.br/sobre-a-ebc/quem-

e-quem).
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OUVIDORIA

CHRISTIANE SAMARCO RODRIGUES CECILIO

Ouvidora

E-mail: ouvidoria@ebc.com.br

Curriculo

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da EBC, foi identificado normativo especifico relacionado ao
tema de ouvidoria na pagina de transparéncia da Empresa, no endereco:
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-internos
localizado no seguinte caminho: (www.ebc.com.br/acesso-a-informacao > Institucional
> Legislagdo e normas > Normas Internas e Politicas > NOR 104 — Norma de Ouvidoria).
Quando da resposta ao questiondrio enviado pela equipe de avaliacdo, a UA citou os
seguintes normativos: Lei n2 11.652, de 7 de abril de 2008. Decreto n2 6.689, de 11 de
dezembro de 2008; Regimento Interno da EBC. Regimento Interno do Comité de
Auditoria (COAUD); Cddigo de Conduta e Integridade da EBC; e o Programa de
Integridade da EBC. H4 também a Norma de Ouvidoria - NOR 104 esta em processo
permanente de atualizagao para incluir os novos normativos que vém sendo editados
pela prépria CGU.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
A UA ¢é vinculada hierarquicamente ao Conselho de Administracdo e

administrativamente a Presidéncia, conforme Regimento Interno aprovado pela
deliberagdo CONSAD n° 02, de 21/02/2022.

A equipe da ouvidoria é composta por 14 membros: um ouvidor, trés ouvidores
adjuntos, um coordenador de atendimento e monitoramento, trés empregados da
equipe de comunicacgao, quatro empregados da equipe de atendimento, um empregado
de monitoramento e gestao da informacao, e uma secretaria. Com excecdo do cargo de
ouvidor, todos os membros da equipe sdo empregados efetivos da EBC.

O perfil da equipe da ouvidoria é generalista, havendo divisdo das
responsabilidades por area de trabalho.
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Quanto ao tratamento das denuncias, ha uma equipe de atendimento composta
por quatro membros que é responsavel pelo tratamento das denuncias que ndo sao da
competéncia da EBC, sendo que um deles ndao é empregado efetivo. Ha outra equipe
responsavel pelo tratamento das dendlncias da competéncia da EBC, composta por dois
membros, sendo que um deles (a ouvidora) ndo é empregado efetivo da empresa.

Com relacgdo a avaliacdo interna periédica dos empregados, destacou-se que foi
iniciado em fevereiro de 2022 a avaliacdo de todos os empregados e colaboradores da
EBC. O processo estd em andamento e é coordenado pela area de Gestao de Pessoas
para subsidiar acdes de treinamento especificas no plano de trabalho individual.
Ademais, informou-se que ha na ouvidoria um feedback constante a medida que sao
identificadas necessidades do empregado.

A UA informou que incentiva a participacdo dos empregados nos treinamentos
oferecidos pela OGU e pela ENAP, e encaminhou uma lista de cursos realizados pela
equipe da ouvidoria. Além desses, a area de Educacdo Corporativa da EBC oferta
programas regulares de treinamento/capacitagdo aos seus empregados e
colaboradores.

O Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC) da EBC é vinculado a Ouvidoria. O SIC
¢é da responsabilidade da Ouvidoria-Adjunta de Conformidade.

Foi informado que a estrutura de pessoal estd adequada para o cumprimento da
missao institucional da ouvidoria.

Ademais, a Ouvidoria informou que considera o espaco fisico, os equipamentos
e os sistemas adequados ao trabalho.

A.6 Canais de Atendimento

Conforme questionario respondido pela UA, verificou-se os seguintes canais de
atendimento:

i.  Presencial;

ii.  Porcorrespondéncia;
ii.  Portelefone;
iii.  Por e-mail;

iv. Fala.Br.
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Outros Contatos da Ouvidoria:

Por e-mail: ouvidoria@ebc.com.br

Por telefone: (61) 3799.5244

Por correspondéncia ou presencial:

Setor Comercial Sul - SCS, Quadra 08, Bloco B-50/60, 1° Piso Inferior, Edificio

Venancio 2000, Brasilia/DF, CEP 70.333-900

Haorario de atendimento:

Segunda-feira a sexta-feira, das 8 as 12 horas e das 14 as 18 horas.

Os atendimentos efetuados por telefone, correspondéncia ou de forma presencial
terao seu teor lancado no Fala.BR. O numero de protocolo sera fornecido ao

usuario/cidadao.

RECLAMAQAO ki

Na pdagina inicial da EBC ha um menu chamado Ouvidoria em que o usuario serd
direcionado ao clicar em um dos trés submenus: Conheca as atribuicdes da Ouvidoria
da EBC; Faca a sua manifestacdo; Acompanhe os relatérios da Ouvidoria.

B
<3

& ebc.com.br/#

IntraCGU - Pdginal.. |- Guia de Sistemas

TV UFRR implementa Ouvidoria ?
multiprogramacao da TV Brasil/ RNCP

> . - Conheca as atribuicoes da Ouvidoria da EBC
EBC também disponibilizou equipamentos de

edicao
Faca a sua manifestacéo

Acompanhe os relatorios da Ouvidoria

No rodapé da pdgina inicial da EBC, hd um menu chamado “Sobre a EBC”. Nele é
possivel encontrar alguns caminhos para registrar uma manifestacdo no Fala.BR:
“Ouvidoria”; “Denuncia”; “Simplifique!”; e “Acesso a Informacdo”, conforme se vé
abaixo:
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Sobre a EBC TV Brasil Radios Agéncia Brasil Radioagéncia Acesso a Informacdo
Governanca Programacao Nacional FM Cultura Raiogss Institucional
CD'I"_JO'EW& Programas Nacional de Brasilia Direitos Humanos Entrevistas Actes e Programas
Ouw‘dor.\a Videos Nacional do Rio de Educacao Noticias Participacéo Social
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Simplifique! Nacional da Amazonia Internacional Radionovelas Demonstracoes
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Informagdes
Classificadas

Perguntas Frequentes

Planilha de Execucdo
Musical

LAl
SIC
Canal de Dendincia

No rodapé no menu chamado “Acesso a Informacdo”, é possivel encontrar
outros caminhos para o registro de manifesta¢des no Fala.BR: “LAI”, “SIC” e “Canal de
denuncia”.

Em regra, todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo registradas na
Plataforma Fala.BR, apds autorizagdo do usudrio.

Finalmente, a UA tem utilizado como forma de divulgacdo dos canais de
atendimento e de comunicagdo precipuamente o sitio do préprio 6rgao e o Programa
Momento da Ouvidoria. No caso de divulgacdo para o publico interno, a divulgacao é
feita por meio da intranet e em treinamentos feitos pela area de correicao.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pdgina inicial da EBC ha dois menus relacionados ao tema Ouvidoria. No
primeiro o usuario sera direcionado a dos trés submenus: Conheca as atribuicdes da
Ouvidoria da EBC; Fac¢a a sua manifestacao; Acompanhe os relatérios da Ouvidoria.

& ebc.com.br/# 2

IntraCGU - Péginal.. |- Guia de Sistemas

Ouvidoria >
r TV UFRR implementa
multiprogramacéao da TV Brasil/ RNCP
_ Conheca as atribuicoes da Ouvidoria da EBC
EBC também disponibilizou equipamentos de :
edicéo
Faca a sua manifestacao
Acompanhe os relatorios da Ouvidoria

Ao clicar em “Conheca as atribuicdes da Ouvidoria da EBC”, abrird a seguinte
tela:
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‘ Agé Brasil TV Brasil Radio Nacional MEC FM A Voz do Brasil c de S A+ A- @ Ouvid T = d
Institucional Sobre a EBC Imprensa Governanca Acesso aInformagdo Contatos EBC Ouvidoria Q

Quvidoria da EBC

iblicado em 22/11/2018 - 1601 e atualizado em 20/01/2022 - 1118

A Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacac (EBC) esta prevista na Lei n°®
11652, de 7 de abril de 2008, com a finalidade de analisar a programacao dos
veiculos EBC em suas varias plataformas, observando os principios e objetivos dos

servicos de radiodifusao publica.

Ao clicar em “Faca a sua manifestacdo”, abrird a tela abaixo. O usuario poderd
clicar na setinha e escolher no menu acima entre os seguintes itens: “Fale com a
Ouvidoria”; “TV Brasil Ouvidoria Inclusiva”; “Pesquisa de Satisfacdo”; e “Conheca os
servicos da EBC”. Ou o usudrio poderd escolher no menu abaixo: “Sobre a Ouvidoria”;
“Relatérios”; “Canal de Denuncias”

Fale com a Ouvidoria

ELOGIO DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO SIMPLIFIQUE

3 Canal de Denuncia
\ _— o
Conhega a Ouvidoria e faca sua Confira as analises dos conteudos Neste espacgo vocé pode fazer uma
manifestacao - (61) 3799.5244 produzidos pelos veiculos da EBC denuncia

Ao clicar em “Acompanhe os relatérios da Ouvidoria”, abrira a tela abaixo. Os
relatérios encontram-se publicados na pagina da Ouvidoria da EBC desde 2011,
conforme disponivel no link: https://www.ebc.com.br/ouvidoria/relatorios-anteriores

Destaca-se que para uma maior agilidade na apresentagao dos relatérios,
recomenda-se o uso dos navegadores Firefox e Internet Explorer.

@
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EBC

RELATORIOS DA OUVIDORIA

No rodapé da pdgina inicial da EBC, hd um menu chamado “Sobre a EBC”. Nele é
possivel encontrar o segundo menu “Ouvidoria”. Ao clicar no citado menu, abre a
mesma tela informada acima.
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No tocante ao Servico de Informacdo (SIC), o acesso pode ser feito pelos
seguintes caminhos no rodapé da pdgina: 1) Sobre a EBC>Acesso a Informagao>Fala.BR;
ou 2) Acesso a Informagdo>SIC>Fala.BR.
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A.8 Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR para acessar e responder as manifestacoes
recebidas.

Para solicitar informacao a outras areas do 6rgao para responder as demandas
dos cidadaos no FALA.BR, a ouvidoria utiliza o e-mail institucional.

Em relagdo a existéncia de painéis de gerenciamento, a UA informou que utiliza
uma ferramenta de Business Intelligence da Microsoft - o Power Bl - e outras
ferramentas disponiveis no Fala.BR. Ademais, a Ouvidoria disponibiliza uma Pesquisa de
Satisfacdo sobre a Carta de Servicos da EBC, assegurando a efetiva participacdo do
cidaddo na avaliacdo de toda a programacdo das emissoras e dos servicos
disponibilizados, a fim de identificar lacunas e deficiéncias para que a gestdao possa
corrigir rumos e fazer os ajustes necessarios (https://forms.gle/uHs3cdJMJrWgQ1oPA).

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade Avaliada citou a existéncia dos seguintes normativos internos
estabelecendo o fluxo padronizado e documentado de tratamento das manifestacdes
na UA: Norma de Ouvidoria - NOR 104 e o Programa de Integridade da EBC.

Conforme Norma de Ouvidoria — NOR 104, o tratamento dado as manifestacdes
€ o seguinte:

8.1 Os procedimentos adotados pela Ouvidoria serdo os mesmos para fins de
atendimento ao usudrio interno e externo, observadas as peculiaridades de
encaminhamentos internos para os casos especificos, dentre os quais sobre
conduta ética, sobre questdes correcionais ou sobre apuragdo de
responsabilidade por agdo ou omissdo no exercicio do cargo ou fungao.

8.2 Em nenhuma hipétese serd recusado o recebimento de manifesta¢des
formuladas nos termos dos normativos federais que regem a matéria, em
especial do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, sob pena de
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responsabilidade do agente publico, as quais deverdo ser respondidas em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

8.2.1 S3o vedadas exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentagdo de manifestagdes perante a Ouvidoria da EBC.

8.3 A certificagdo da identidade do usuario de servigos publicos somente sera
exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacgao
pessoal propria ou de terceiros.

8.4 Toda manifestagdo sobre matéria alheia a competéncia da EBC devera ser
encaminhada a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas
providéncias requeridas.

8.5 A Ouvidoria elaborard e apresentara resposta conclusiva as manifestagoes
recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificara o
usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa.

8.5.1 Recebida a manifestagcao, a Ouvidoria da EBC procedera analise prévia
e, se necessario, a encaminhara a(s) area(s) responsavel(is) pela adogdo das
providéncias necessarias.

8.5.2 Sempre que as informagbes apresentadas pelo usudrio de servigos
publicos forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria da
EBC solicitara ao usudrio a complementacdo de informacgdes, que devera ser
atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento.

8.5.3 Ndo serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos ao
usudrio, exceto se referentes a situa¢do decorrente de nova documentagao
ou de outras informagdes apresentadas.

8.5.4 A solicitagdo de complementagdo de informagdes suspenderd o prazo
previsto no item 8.5, que serd retomado a partir da data de resposta do
usuario.

8.5.5 A falta de complementacédo da informagdo pelo usuario de servigos
publicos no prazo estabelecido no item 8.5.2 acarretara o arquivamento da
manifestacdo, sem a produgao de resposta conclusiva.

8.5.6 A Ouvidoria da EBC podera solicitar informag0es as areas da Empresa
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias, contado da data de recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa
expressa.

8.6 O elogio serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento
ou ao responsavel pela prestacdo do servigo publico e a sua chefia imediata.

8.7 A reclamagao sera encaminhada ao gestor responsavel pela prestagao do
atendimento ou do servigo publico.

8.7.1 A resposta conclusiva da reclamacdo conterda informacdo objetiva
acerca do fato apontado.

8.8 A sugestdo recebida serd encaminhada ao gestor responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servigo publico, a quem caberd manifestar-
se acerca da possiblidade de adoc¢&o da providéncia sugerida.

8.9 A denuncia recebida serd conhecida na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam chegar a tais
elementos.

8.9.1 A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdo sobre o seu
encaminhamento aos o¢rgdos apuratérios competentes e sobre os
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procedimentos a serem adotados. O arquivamento ocorrera na hipotese de a
dendncia ndo conter os elementos necessarios (materialidade e autoria), e
guando ndo houver complementag¢do da informagdo pelo usuario de servigos
publicos, nos termos previstos no item 8.5.5.

8.10 A Ouvidoria da EBC podera coletar informagdes junto aos usuarios de
servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo desses servigos e de
auxiliar na detecgdo e na corregdo de irregularidades.

8.10.1 As informagBes que constituirem comunicagdes de irregularidade,
ainda que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da
administrag¢do publica federal competente para a sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

8.11 A Quvidoria da EBC assegurara a protec¢do da identidade e dos elementos
gue permitam a identificagcdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestagdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

8.11.1 Ainobservancia ao disposto no item 8.11 sujeitard o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

8.12 As manifestagdes serdo tratadas e atendidas, sempre que possivel, de
acordo com a ordem de chegada, ressalvadas as urgéncias e, no caso de
atendimento presencial, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas
por criangas de colo.

8.13 A demanda cuja resposta ja tenha sido definida previamente com as
areas da EBC ou possam ser elaboradas a partir de consultas em sites oficiais,
deverad ser atendida diretamente pela Ouvidoria, dando conhecimento a area
responsavel para adogdo de medidas internas ou eventuais ajustes na propria
resposta.

8.14 A demanda de qualquer natureza deverad ser recebida pela Coordenacdo
de Atendimento, a quem cabera o encaminhamento dos casos que requerem
analise dos Ouvidores Adjuntos.

8.14.1 A Coordenagdo de Atendimento devera encaminhar a demanda a drea
responsavel até o dia util subsequente ao registro do recebimento, com cépia
para o respectivo Diretor.

8.14.2 Caso ndo seja de sua competéncia, a area demandada devera devolver
a solicitacdo a Ouvidoria até o dia util subsequente, fundamentando sua
devolucdo.

8.15 A resposta da demanda deverd ser encaminhada para a Ouvidoria, onde
cabera ao Ouvidor Adjunto, a exceg¢do das situagdes previstas no item 8.13,
analisar sua adequagdo: | - se julgada adequada, a resposta devera ser
encaminhada pela Coordenacgdo de Atendimento ao demandante e finalizado
o atendimento no sistema; ou Il - se julgada inadequada, os Ouvidores
Adjuntos deverdo solicitar complementacdo da resposta a area responsavel,
em prazo a ser ajustado entre a Ouvidoria e a drea demandada.

8.16 A Coordenagdo de Monitoramento manterd os controles diarios para
subsidiar a elaboragdo de informes, relatérios e outros documentos
necessarios ao previsto nesta Norma.

Para manifestacdes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é similar ao
tratamento das manifestacdes externas.
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Em relagdo as denuncias, a UA enviou o fluxo de tratamento de forma
detalhada:

PROCEDIMENTOS QUANDO A DENUNCIA ENVOLVE MATERIA ALHEIA A EBC

o As denuncias ou comunicacdes andnimas de irregularidade ndo
relacionadas a EBC sdo tratadas pela equipe de atendimento.

| - no caso de denuncia: a) Analise do conteido da manifestagdo e encaminha
ao orgdo ao qual a demanda se refere, quando o drgdo ou entidade
competente para tratar o assunto utiliza o Fala.BR; ou b) resposta ao
interessado, quando ndo for possivel identificar o érgdo ou entidade
competente para tratar o assunto ou, ainda, quando, mesmo identificado, o
6rgdo ou entidade competente ndo utiliza o Fala.BR.

Il - no caso de comunicagdo andnima de irregularidade:

a) Andlise do conteudo da manifestagdo e encaminha ao dérgdo destinatario,
quando o érgdo ou entidade competente para tratar o assunto integra o
Fala.BR; ou b) arquiva-se a comunica¢do anonima de irregularidade, quando
ndo é possivel identificar o 6rgdo ou entidade competente para tratar o
assunto ou, ainda, quando, mesmo identificado, o 6rgdo ou entidade
competente ndo utiliza o Fala.BR.

Observagdo: O encaminhamento de denudncia com elementos de
identificagdo do denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal é precedido de consentimento do denunciante, sem
o qual a ouvidoria somente encaminha a denlncia apds a sua
pseudonimizagao.

PROCEDIMENTOS QUANDO A DENUNCIA OU COMUNICAGAO ANONIMA DE
IRREGULARIDADE ENVOLVE MATERIA COMPATIVEL COM AS COMPETENCIAS
INSTITUCIONAIS DA EBC

o As denuncias que estdo no escopo da EBC sdo tratadas pela Ouvidora
Adjunta de Conformidade e pela Ouvidora da EBC, que discutem a melhor
forma de acolhimento/encaminhamento. O fluxo é o mesmo listado para as
demais manifestacdes. A diferenca é que sdo encaminhadas as unidades
internas de apuracdo, conforme o assunto a: Comiss3o de Etica, Geréncia de
Correi¢do ou a Auditoria Interna.

o Recebida a denuncia, é feita a andlise preliminar de admissibilidade e
verificada a classificagdo utilizada pelo denunciante, se estd adequada aos
normativos vigentes. Caso a classificacdo tenha sido inadequada, é feito o
ajuste. Uma demanda apresentada como denuncia pode ser reclassificada
para outro tipo de manifestagcdo, como reclamagdo, caso a mensagem do
cidaddo ndo contenha irregularidade ou ilicito a ser averiguado por uma
unidade interna de apuragao.

o A Ouvidoria pode solicitar ao denunciante que complemente as
informacg0es prestadas na denuncia, quando os elementos apresentados nao
forem suficientes para analise.

0 As solicitagdes de complementacdo de informacdes deverdo ser atendidas
pelo denunciante no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data do seu
recebimento, nos termos do §22 do art. 18 do Decreto n? 9.492/2018,
atualizado pelo Decreto n2 10.228/2020.

o As informagGes que constituem comunicagdes de irregularidade, ainda que
de origem anOnima, sdo enviadas a unidade interna competente para a
devida apuragdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade.
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o A Ouvidoria solicita informacgdes adicionais ao denunciante antes de opinar
pelo arquivamento. Persistindo a auséncia de elementos minimos que
oferegam informag8es idoneas e suficientes, a Ouvidoria prossegue com a
indicacdo de arquivamento. Ao constatar a necessidade de arquivamento da
dendncia, a profissional de Ouvidoria comunica a Ouvidora e solicita a
ratificacdo do seu entendimento.

o A denuncia é arquivada quando ndo apresenta elementos informativos
idoneos e suficientes para permitir o tratamento e a respectiva averiguagao
dos fatos relatados pelas unidades; quando os fatos descritos ou a matéria
abordada ja estdo sob apreciacdo ou ja tenham sido decididos pelo Poder
Judicidrio; quando a denuncia ndo esta circunscrita a EBC e ndo é possivel
redirecionar a demanda ao 6rgdo ou entidade competente, pelo sistema
Fala.BR.

o O denunciante é comunicado do arquivamento e orientado a enviar nova
dendncia com o conteddo minimo para o seu tratamento.

o Havendo elementos minimos de materialidade, relevancia e/ou de autoria
gue permitam a admissibilidade, a denulncia é encaminhada, conforme o
tema, a area responsavel pela apuragao, que adotara procedimentos préprios

para esse fim: | - Geréncia de Correi¢cdo, quando se tratar de infra¢Oes
disciplinares; 1l - Comissdo de Etica, quando se tratar de desvio ético na
conduta profissional; ou Ill - Auditoria Interna, quando a dentncia envolver

desvios de recursos financeiros ou danos patrimoniais. IV - Encarregado de
dados — quando envolver denuncias relativas ao tratamento de dados
pessoais e sensiveis.

o Ao encaminhar a denuncia a unidade competente para tratamento, a
Ouvidoria preserva o sigilo da identidade do denunciante.

o A unidade de apuragdo podera requisitar informagdes sobre a identidade
do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na
denuncia. Este compartilhamento de elementos de identificagdo do
denunciante ndo implica a perda de sua natureza restrita, uma vez que cabe
aos orgdos que tenham acesso aos elementos de identificagdo adotar as
salvaguardas necessdrias para resguardda-los do acesso de terceiros ndo
autorizados.

o A Auditoria Interna (AUDIN) é informada de todas as denuncias que estejam
no escopo das atividades do Comité de Auditoria (COAUD), para andlise e
envio ao COAUD em atendimento ao Regimento Interno do Comité de
Auditoria.

0 Apds o envio a area, a demanda é encerrada no Fala.BR com a informagdo
sobre o seu encaminhamento a unidade interna de apuragdao competente e
sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

o As unidades internas de apuragdo informam a Ouvidoria sobre a conclusido
de procedimento apuratério a partir de dendncia encaminhada por este
setor, no ambito de suas competéncias.

o Ao receber resposta conclusiva da unidade interna de apuragdo, a Ouvidoria
prepara resposta formal para envio ao cidad3o, obedecendo padrao adotado
para bem atender o cidad3o (e-mail corporativo);

o Submete a resposta formal a ouvidora da EBC para validagao de texto final
(e-mail corporativo);

o Reabre o protocolo e encaminha ao cidaddo a resposta conclusiva via
Fala.BR.
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Quanto aos resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos
Administrativos Disciplinares — PADs, foi informado que o protocolo da manifesta¢do do
Fala.BR é reaberto para encaminhar resposta conclusiva ao cidadao.

Por fim, no Questionario de Avaliagdao a UA informou que ndo ha gargalos no
tratamento das manifestacGes que possam comprometer o fluxo de tratamento dentro
do prazo legal.

A.10 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 n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
—a UA informou que: “A prote¢do dos dados pessoais dos manifestantes no dmbito dos
trabalhos da Ouvidoria ocorre conforme o previsto no Cédigo de Defesa dos Direitos do
Usudrio de Servigos Publicos, na Lei de Prote¢do ao Denunciante, na LGPD e na LA, entre
outros normativos. Além disso, nenhum dado pessoal ou sensivel é registrado no banco
de dados da Ouvidoria, nem é encaminhado a drea competente para atendimento da
demanda, a menos que a resposta solicitada seja de cunho pessoal ou individual,
momento em que a drea é alertada da obriga¢do de guarda compartilhada dos dados
pessoais e sensiveis. No caso especifico da EBC, por exemplo, reclamagées relacionadas
ao sinal de transmissd@o de emissoras de rddio e de televisdo passam pela identificagcdo
do CEP do demandante para que possam ser solucionadas”.

Em relagdo as denuncias, a UA informa que:

o Ao encaminhar a denuncia a unidade competente para tratamento, a
Ouvidoria preserva o sigilo da identidade do denunciante.

o A unidade de apuragdo podera requisitar informagdes sobre a identidade
do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na
dendncia. Este compartilhamento de elementos de identificagdo do
denunciante ndo implica a perda de sua natureza restrita, uma vez que cabe
aos orgdos que tenham acesso aos elementos de identificagdo adotar as
salvaguardas necessdrias para resguardda-los do acesso de terceiros ndo
autorizados.

A.11 Entidades Vinculadas
Em resposta ao questiondrio, a UA informou que a ouvidoria ndo possui
nenhuma unidade vinculada ou supervisionada.

A.12 Carta de Servigos ao Usudrio

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

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

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos da EBC esta disponivel no seu sitio eletronico e pode ser
acessada pelo link https://www.gov.br/pt-br/orgaos/empresa-brasil-de-comunicacao-
s-a

Verificou-se que a Carta de Servigos estd organizada de forma clara e objetiva.
Possui um preambulo que informa ao usudrio ao que a carta se presta, bem como elenca
0s seguintes servigos:

Acessar aplicativo para ouvir as Radios EBC de forma gratuita
Acessar conteudos informativos e culturais em libras, pela TV aberta

Acessar conteudos noticiosos em audio via satélite ou Portal da Rede
Nacional de Radio (RNR)

Acessar gratuitamente noticias em tempo real com tradugdo em Libras
(VLibras Agéncia Brasil)

Acessar gratuitamente programas da TV Brasil via aplicativo (TV Brasil Play)
Acessar informacgGes e comunicar-se via radios EBC

Acessar informacgGes via radio mesmo em caso de colapso da comunicagédo
(0C)

Acessar material fotojornalistico gratuitamente (Agéncia Brasil)
Acessar noticias em tempo real gratuitamente (Agéncia Brasil)

Acessar, em tempo real, alertas de monitoramento de midia exclusivos da
Presidéncia da Republica

Dar conhecimento publico obrigatdrio a atos oficiais

Solicitar Rede Nacional de Radio e TV para pronunciamentos oficiais

A Carta de Servicos possui a seguinte estrutura:
e O que é o servico;
e Quem pode utilizar o servico;
e Etapas para realizacdo do servico;
e Qutras informacdes;

e E-mail para contato em caso da necessidade de maiores
informacdes.

Apds analise de uma amostra da Carta de Servicos, verificou-se que as
informagdes da Portaria CGU n2 581/2021, do artigo 45, estavam presentes nos servicos
analisados:

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

| - ao servigo oferecido;
Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;

Il - as etapas para processamento do servico;


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/empresa-brasil-de-comunicacao-s-a
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/empresa-brasil-de-comunicacao-s-a
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IV - ao prazo para a prestagao do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

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

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

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

X - ao prazo para a realizagdo dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagoes;

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

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios 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 bdsicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVII - as condigdes 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 informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

Por fim, é possivel consultar a Carta de Servico no sitio da EBC, clicando em
Ouvidoria no rodapé da pagina inicial da EBC e em seguida em “Conheca os servicos da
EBC”, entdo abre uma pagina com todos os servi¢os elencados ou pode-se clicar no link
“formato PDF”.

g “b Orgéos do Governo  Acesso a Informacéo  Legislacio  Acessibilidade @ Entrar
= Governo do Brasil O que voce procura? Q

a Orgéos Empresa Brasil de Comunicacéo SA.

Empresa Brasil de Comunicagao S.A. (EBC)
Atualizado em 12/07/202111h28
Carta de Servicos
Mais informacoes sobre todos os services oferecidos por este orgao podem ser encontrados tambem em formato PDF.
Acessar aplicativo para ouvir as Radios EBC de forma gratuita
Radios e TVs Publicas
Tambem conhecido como: Radio MEC FM, Radic MEC AM, Radios NACIONAL AM, FM. do Rio de Janeire, da Amazonia, do Alto Solimoes

Acessar conteudos informativos e culturais em libras. pela TV aberta
Radios e TVs Publicas
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A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagdo

Os pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informagado —
LAI (Lein212.527/2011), sdo encaminhados a EBC por meio: 1) da Plataforma do Fala.BR
e; 2) presencialmente.

No site da EBC, no menu Lei de Acesso a Informagdo, no submenu Servico de
Informagdo ao Cidaddo (SIC), é possivel encontrar informagdes a respeito do seu
funcionamento, localizagdo e dados de contato (https://www.ebc.com.br/node/2260).

Conforme ja descrito na Secdo A.5, o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) da
EBC é vinculado a Ouvidoria. O SIC pertence a Ouvidoria-Adjunta de Conformidade.

A.14 Principais Dificuldades na Execug¢ao das Atividades de Ouvidoria

No Questiondrio de Avaliacdo a UA destacou que “Uma das maiores dificuldades
é o tratamento das demandas de ouvidoria interna que dependem de uma atuacgdo das
dreas de correicdo e da comissdo de ética. Na correigdo, a prdtica rotineira é o
arquivamento e, na ética, a lentiddo na andlise dos processos é o maior entrave.”.

A.15 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria
No Questiondrio de Avaliacdo a UA explicitou duas a¢des no intuito de melhorar
as atividades de ouvidoria pelo aprimoramento do Fala.BR:

“- Permissdo para anexar arquivos de audio, como MP3 e MP4, quando for
efetuar o cadastro de uma manifestagao para o cidad3o.

- Permissdo para que os textos inseridos possam ser editados com caracteres
especiais (negrito, italico etc), quando do cadastro de uma manifestagdo para
o cidaddo”.

A.16 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacao - 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 rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirados do Painel
Resolveu?, considerando a entidade EBC — e o periodo de 01/01/2021 a 31/12/20212:

2 A consulta foi realizada em 24/05/2022. 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.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

PAINEL
RESOLVEU?

ESFERA ESTADUAL

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

(ima Atuaiizag3o: 2410572022 6h00

IdEsfera = Federal
Nome GrgSo Entidade = EBC - Empresa
rasit de Comunicagio SA
Periodo do Registro = 01/01/2021 -
311212021

EBC - Empresa Brasil de Comunicac3o SA.

Data Inicial Data Final

‘ 01/01/2021 || 31/12/2021

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim

Parcialmente Nio
74%

14% 12%
TOTAL DE RESPOSTAS 355

TIPOS DE MANIFE STA!;‘I\O

RECLAMAGAO 573 (16, -
SOLICITAGAD 1.
J DENUNCIA 19 (0.5%) 400
SUGESTAO 401 (11,4%)
300
g} ELOGIO 493 (14.0%)
SIMPLIFIQUE 401

COMUNICAGAD

102 (2,9%

“Considera apenas as

RANKING

in QUANTIDADE L]

TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas & Em
Tratamento

Mo Infort

atendimento [ 342

Conteddo jor

Owvidoria | 23

Outros em Cutura | 18
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ESPERA MUNICIPAL

EBC -

SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

19,44%

P Brasil de icagdo S.A.

3.795 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

270

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

SATISFA(;.E\O (Voce esta sati ) com o i to pi ?)
F73) 22% SERIE HISTORICA

Reeposta

82.89%

Satisfagio Média

TOTAL DERESPOSTAS 355

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

PERFIL DO CIDADAO

GENERO @ LocaLizagio JLL RAGAECOR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19ancs 0,

20-39 anos | 0.
40-58 anos |

60-79 anos | Q

Méo Informado
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Apéndice B

Relato da Anadlise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util

em situagOes em

gue a execugao do censo é invidvel ou antiecondmica e a informacgao

obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia

para Obtenc¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da sele¢ao de todas as manifestagdes recebidas
pela UA no periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, era composta de 3.525 manifestacdes,
sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo de Manifestacdo Quantidade
Comunicagao 102
Denuncia 19
Elogio 493
Reclamagdo 573
Simplifique 4
Solicitagdo 1933
Sugestao 401

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada de um total de 100
manifestagdes, a partir de uma amostra inicial de 3.525, tendo sido realizados os

seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, com resposta conclusiva;

2) Célculo do percentual de cada tipo da manifestacdo baseada no
nuimero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo deste percentual para o total de 100 manifestacdes
(tamanho da amostra objeto escolhido para anadlise), garantindo que
todos os tipos de manifestacdo tenham pelo menos uma
manifestacdo, no caso de o percentual ficarem 0 e 1, e arredondando
para cima na amostra os tipos em ordem decrescente da parte decimal
do percentual. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo
de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
guantitativos o valor de 100;

4) Selecdo das manifestacOes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicdo, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.
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Salienta-se que tanto na selec¢do inicial como na sele¢do objeto foram utilizados
os seguintes campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Tipo Resposta

= Descrigdao Resposta

» Orgdo de Origem

= Nome érgdo

= Descrigdao Resposta

= Descrigdao Manifestagao
= Data da Resposta

= Pergunta Satisfacdao

= Resposta Satisfacao

= Data da Resposta Satisfacdo
= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacao, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacao na amostra.

A avaliacado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correg¢des
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n® 13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo
a administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacbes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30
dias apods o registro de prorrogacdo na Plataforma Fala.BR, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

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

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. 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 usudrio. O assunto também deve ser readequado, se for
0 caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n29.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e
a Portaria CGU n2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos
devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 92 da IN
Conjunta MP/CGU n? 1/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de onze perguntas,
elencadas abaixo:

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

2. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestagdo)?

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

4. A Ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia
e informou qual orgdo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo
tema?

5. A resposta da ComunicacGo contém informacGo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias 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 apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

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

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do
da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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9. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de adog¢éio da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsdvel?

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

11. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisGo do Comité Permanente de
Desburocratizagcdo do Jrgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de
simplificagcdo quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentagao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos tratamentos
das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada
tendo como base todas as manifestacbes cadastradas e concluidas no ano de 2021
constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021.
Foram selecionadas somente manifestagcdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas em
que a ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao,
apresentando solu¢do ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal sele¢ao
resultou em um total de 3.525 manifesta¢des, sem duplicidade.

No total de manifestacGes recebidas pelo Ouvidoria da EBC no ano de 2021
foram selecionadas 100 manifestacdes, conforme grafico abaixo:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

11% 3% 1%

14% )
O Comunicagao

B Denuncia
O Elogio
16% @ Reclamagdo
O Simplifique
0,0% @ Solicitagao

W Sugestao

Tipo de Quantidade na
Manifestagao Amostra Alvo
Comunicagao 3

Denuncia 1
Elogio 14
Reclamacao 16
Simplifique 0
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Solicitagdo 55

Sugestao 11

B.2 Estatisticas dos Resultados
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo
um questionario com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir.

Pergunta1

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

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

HSim mNaio

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestacbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

—

2. A manifestagao foi classificada corretamente

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

HSim EN3o mN/A

Pergunta 3

—

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

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

HSim EN3o =N/A

Os graficos das Perguntas 2 e 3 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 2, o N/A se
refere as manifestacGes tipo Comunicacdes, em que ndo se é permitida reclassificacdo
pela Ouvidoria. De igual modo, na Pergunta 3, o N/A também se refere as Comunicagdes,
em que ndo é possivel ao usuario ter acesso a resposta fornecida pela Ouvidoria, em
razdo da natureza da manifestacdo (tipo Comunicacdo), que ndo permite o contato
direto com o manifestante para o devido esclarecimento da demanda.

@
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Ressalta-se apenas o desempenho adequado acerca da classificacdo correta das
manifestagdes (91%) e o bom tratamento demonstrado na resposta apresentada com
clareza e objetividade (91%).

Pergunta 4

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

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

mSim mN3o mN/A

No grafico da Pergunta 4, é mostrado que 94% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da Ouvidoria da EBC. Do quantitativo restante, em 3%
das manifestacdes, a Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia —
orientando o cidaddo a buscar o érgao competente —, enquanto que em 3% ndo o fez.

Pergunta 5

5. Aresposta da Comunicagdo contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu I
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu...

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

N/A ESim ENdo

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial (total de 3 manifestacdes do tipo
Comunicagao), conclui-se que em todas as comunicagdes a ouvidoria informou sobre as
providéncias adotadas.

Pergunta 6

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

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
N/A ESim EN3o
Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 6 revela que dentre as manifestacdes

classificadas como denuncias (total de uma manifestacdo), houve indicacdo de qual seria
a providéncia adotada.

Em consulta ao fluxo de tratamento adotado, verificou-se que a denuncia foi
pseudonimizada no Fala.BR e foi informado ao denunciante que foi encaminhada para
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a area de correicdao. Todavia, o encaminhamento ndo foi feito via Plataforma Fala.BR,
mas sim por e-mail, o que demonstra a necessidade de ajustes no processo.

Pergunta 7

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

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

N/A EmSim EN3o

Na avaliagao geral foi mostrado que, dentre as 16 reclamacgdes selecionadas,
todas elas prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado. Em uma das
reclamacdes, verificou-se que a EBC ndo era responsavel pelo assunto tratado, mas nao
houve o encaminhamento para o drgdo responsavel. No entanto, a UA informou o
endereco eletrénico dos 6rgdos responsaveis pelo assunto.

Pergunta 8

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica

sobre a adogdo da providéncia solicitada ou —

justifica sua impossibilidade?

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

N/A ESim EN3o

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 55 (cinquenta e cinco) solicitacdes

selecionadas, 4 continham teor de outro tipo de manifestacdao, porém nao foram
reclassificadas como tal.

Em 50 manifestag¢des foi explicada sobre a adogao de providéncias ou justificada
a impossibilidade.

Pergunta 9

9. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

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

N/A mSim mN3o

Na avaliacdo geral foi observado que foram analisadas onze sugestées. Em seis
delas a UA se manifestou a respeito da possibilidade de ado¢do da medida sugerida. Das
onze sugestdes, trés ndo se enquadravam como sugestdo e ndo foram reclassificadas.
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Pergunta 10

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

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

N/A ESim EN3o

Na avaliacdo geral verificou-se o seguinte: 1) Um dos elogios ndo foi classificado
corretamente (00112xxxxxx2021xx); 2) Na manifestacdo 00112xxxxxx2021xx, o elogio
vem junto com uma solicitagdao, porém nao foi feito o encaminhamento da solicitagao
para o 6rgao responsavel por meio da plataforma Fala.BR, nem tampouco houve a
ciéncia do agente elogiado; e 3) Na manifestacdo 00112xxxxxx2021xx, o analista
agradece o elogio, mas ndo informa a respeito da ciéncia do agente elogiado.

Pergunta 11

11. A resposta do simplifique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
6rgdo, quando for o caso, e possivel...

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

N/A mSim mN3o

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestagdes Simplifique
foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas sao
recebidas com menos frequéncia pelas Ouvidorias.

No caso dessa amostra, ndo houve manifestacao do tipo Simplifique para analise.

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

3 Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo 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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Avaliacdo da Resposta Conclusiva

—

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

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada M Inexistente

Onde:

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

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo

de manifestagdo em anadlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo 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 grafico da Avaliagdo da Resposta Conclusiva demonstra que 80% da amostra
de manifestacbes teve avaliacdo Adequada pela equipe de avaliagdo acerca do
tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. 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 padrdo de resposta Unico.

4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao
Apdés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
1736/2023/CGOUV/OGU/CGU, de 03/02/2023, foi dado um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca das constatacGes encontradas. As consideracdes e esclarecimentos

da UA em face do teor dos achados e das recomendacdes do Relatério Preliminar de
Avaliacdo sao apresentados de forma resumida a seguir.

C.1 Tratamento de manifesta¢6es de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

“Atualmente a Ouvidoria cadastra todas as demandas no Fala.Br em
conformidade com a Portaria/CGU n? 581/2021, Art. 13, § 59.

Em 2021, para atender o disposto na referida Portaria, a EBC passou a
consultar o manifestante sobre a possibilidade de cadastro no sistema e
apenas nao foram cadastradas no Fala.BR as demandas em que o cidadao
ndao autorizou, de forma explicita, o respectivo cadastro. Importante
ressaltar que estas mensagens representaram somente 2,1% das demandas
procedentes, podendo ser considerado um percentual de baixo impacto,
conforme total registrado na tabela abaixo”:

Crsantitativo
g Ceantitativo démandas
Pariodo
Protooolo Intenmdo procedentes
Fala.BR

021 (agosto a dezembrg) 34 3591
Fankird 100 2653
(2023 (janeiro a 13 de fevereiro) [ 434
Total 142 BhTE

Analise da Equipe de Avaliagao

A Portaria CGU n° 581/2021 é explicita quanto a inclusdo de todas as
manifestagdes no Fala.BR. Ndao havendo autorizacdo do manifestante, devera ser
registrada sem a autoriza¢ao para cadastro.

Voltamos a ressaltar “o pedido de autorizagao prévia é necessario apenas para a
criacao de cadastro ou para a vinculagdao de manifestacdao a cadastro ja existente, nao
havendo necessidade de tal pedido no caso de registro na Plataforma Fala.BR sem
atribuicdo de cadastro, circunstancia na qual devera ser utilizada funcionalidade
especifica para registro de manifestacdo sem autorizacdo para atribuicdo de cadastro ao
cidaddo, conforme orientacbes operacionais constantes do manual da Plataforma
Fala.BR. Portanto, independente de autorizacdo do cidaddo a manifestacao deve ser
registrada na Plataforma, desde que ndo seja criado ou vinculado cadastro relativo as
mencionadas manifestacdes”.

Assim, uma vez que é possivel fazer a inclusdo da manifestacdo sem o cadastro
do manifestante, mantém-se a recomendag¢do para que a UA inclua todas as
manifestacbes de ouvidoria no Fala.BR.
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C.2 Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das manifestacbes para as

unidades internas

“Por ser uma Empresa singular, nosso servico é peculiar na prestacdao de
servigo de comunicagdo, assim, devido aos interlocutores estarem envolvidos
com a dindmica do jornalismo, da programag¢do, optou-se por continuar
utilizando o e-mail, que os notifica de forma mais rapida e também para evitar
gue o interlocutor tivesse o trabalho extra de acessar o Fala.BR no tratamento
das demandas de Ouvidoria.

No entanto, esta Ouvidoria esta implementando a tramita¢do da
manifestagdo “denuncia” somente pelo Fala.BR, o que oferecerd maior
seguranga e rastreabilidade ao processo”.

“Nenhum dado pessoal ou sensivel é registrado no banco de dados da
Ouvidoria, nem é encaminhado a area competente para atendimento da
demanda, a menos que a resposta solicitada seja de cunho pessoal ou
individual, momento em que a d4rea é alertada da obrigacdo de guarda
compartilhada dos dados pessoais e sensiveis.

No caso de assédio sexual / importunacdo sexual, por mais que n3o seja
fornecido o nome da denunciante, o denunciado sabera de quem se trata,
uma vez que esse tipo de situagdo ocorre entre duas pessoas.

Neste caso especifico, a denunciante foi informada de que se trata de possivel
importunagdo sexual, uma vez que o possivel assediador ndo é superior
hierarquico. Na ocasido a denunciante foi alertada sobre a impossibilidade do
sigilo, pois ao saber da denuncia, mesmo que envidssemos a unidade de
apuragdo a demanda sem o nome dela, imediatamente o denunciado saberia
gue se tratava dela, ja que o fato envolveu apenas ela e ele. Na ocasido, por
telefone, mesmo sabendo que o denunciado a identificaria, ela disse nao ter
receio quanto a isso e concordou com o envio da manifestacdo, incluindo o
nome dela.

“Destaca-se que quanto a pseudonimiza¢do dos dados pessoais, atualmente
s6 por meio da solicitagdo formal da unidade de apuragao é que a Ouvidoria
encaminha os dados do denunciante, seguindo rigorosamente o estabelecido
no Art. 62, § 42 e no Art. 72 do Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62, § 42 A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentncia
providenciard a sua pseudonimizagdo para o posterior envio ds unidades de
apuraglo competentes.

Art. 72 A unidade de apurago competente poderd requisitar a unidade de
ouvidoria informagbes sobre a identidade do denunciante, quando for
indispensdvel a andlise dos fatos relatados na dentncia”.

“Como dito anteriormente, a Ouvidoria da EBC utiliza o e-mail corporativo
para solicitar informagdes as areas da Empresa devido a sua singularidade
como Empresa Publica de Comunicagdo. Conforme informado
anteriormente, nenhum dado pessoal ou sensivel é registrado no banco de
dados da Ouvidoria, nem é encaminhado a area competente para
atendimento da demanda. Importante destacar que esta Ouvidoria esta
implementando a tramita¢do das denuncias pelo Fala.BR junto as unidades
internas de apuragdo”.
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Andlise da Equipe de Avaliagao

A UA informou que estd implementando o médulo de tramitagao do Fala.BR para
as denuncias recebidas. Todavia, a Portaria CGU n° 581/2021 informa que para cumprir
requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacbes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao serd realizado, sempre
gue possivel, porintermédio do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Assim, faz-se necessario o ajuste do médulo de tramitacdo para todos os tipos
de manifestacdo, mas especialmente para as denuncias, como ja explicitado pela UA.
Sendo assim, mantém-se a recomendac¢ao de implementa¢cao do médulo Fala.BR para
a tramitac¢ao das manifesta¢Ges para as unidades internas.

C.3 Necessidade de atualizagao do sitio eletronico com rol de informag¢des para
ampliagdo da acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela
ouvidoria

“Foi disponibilizada a legislagdo de Ouvidoria na pagina da Ouvidoria da EBC
em (https://www.ebc.com.br/ouvidoria/legislacao-e-norma-de-ouvidoria).

Acrescenta-se que toda a legislagdo relacionada a Empresa estd disponivel na

pagina de Acesso a Informagdo > Institucional
(https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-
internos)”.

Analise da Equipe de Avaliacao

Considerando a atualizacdo dos assuntos relacionados a Legislacdo e Norma
dentro do link Ouvidoria, podemos considerar a recomendag¢dao do presente tdpico
atendida.

C.4 Inconsisténcias no tratamento das manifesta¢des de ouvidoria
“Este topico estd superado, uma vez que o sistema Fala.BR tornou obrigatério
o preenchimento do campo “assunto”. Desse modo, a EBC ja cumpre este
item”.

“A Ouvidoria da EBC esta em constante aprimoramento e a equipe ja foi
orientada acerca desse tdpico”.

“Esse apontamento é relativo a uma demanda tratada em 2021. Atualmente
esse procedimento ndo ocorre mais, pois esta Ouvidoria leva em conta o fato
de ndo ter autorizacdo do cidaddo para fazer o cadastro com os dados dele
em outro orgdo, considerando inclusive a Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais (LGPD).

Atualmente, ao concluir este tipo de demanda, que na mesma mensagem
apresenta conteldo relativo a EBC e a outro drgdo/entidade, a equipe
agradece/informa sobre a parte da manifestacdo que é de competéncia da
EBC e sugere que procure a Ouvidoria correspondente ao assunto
demandado (o que ndo é de competéncia da EBC). Para isso, fornece o
contato, o link da referida Ouvidoria para que ele faga o registro diretamente
no 6rgdo/entidade competente.


https://www.ebc.com.br/ouvidoria/legislacao-e-norma-de-ouvidoria
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-internos
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-internos
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Com relacdo aos registros feitos em 2021, esta Ouvidoria tem a informar que
por ser Empresa Publica de Comunicagdo, é ofertado conteldo e como uma
boa pratica, a EBC disponibiliza ao final das matérias o acesso ao Fala.BR,
como no exemplo a seguir:
(https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2023-02/extrato-do-inss-
para-declaracao-do-ir-2023-esta-disponivel). Com essa facilidade, ao ler a
noticia, a pessoa faz o comentario sobre o conteldo acessado e solicita a
prestagdo de servigo, que muitas vezes estd citado na matéria, mas ndo é a
EBC quem presta o servigo. Lembrando que quando a EBC envia a
manifestagdo para o INSS pelo Fala.BR, ela sai da EBC e passa a contar para o
INSS. Mas a demanda é da EBC, pois ele acessou o sistema ao ler a matéria
publicada pela Empresa. Entdo a EBC fica com o elogio, que é dela. E para
facilitar a vida do cidadao, registrava para ele no portal do INSS, por exemplo.
Assim era concluida a demanda com o agradecimento ao elogio e
informado que foi aberto o protocolo no drgdo de interesse dele e era
fornecido o nimero do protocolo para que pudesse acompanhar junto ao
INSS o0 andamento da demanda.

A tag que este tipo de manifestacdo recebe é: Tema do contetddo. O exemplo
esta registrado, em azul, no corpo do texto ao lado (abaixo do Art. 14)”.

Analise da Equipe de Avaliacao

Em relacdo ao item que trata do ndo preenchimento de 82% do campo “Assunto”
no Fala.BR, podemos considera-lo atendido em razdo do preenchimento obrigatdrio no
sistema.

Sobre o item que informa da obrigatoriedade de alteracdo da tipologia da
manifestagao quando estiver incorreta, podemos considera-lo atendido considerando
a orientacdo dada a equipe.

Quanto ao item que trata de encaminhamento das manifestagdes a dérgaos
externos quando o assunto nao for da competéncia da UA, em resposta a unidade
informa que esta acao se dava em virtude de considerar que parte da manifestacao era
de competéncia da EBC. Mas atualmente, esta pratica foi descontinuada. Dessa forma,
podemos considerar atendida a citada recomendacao de esclarecer ao cidadao quando
o assunto nao for de sua competéncia e encaminhar a demanda para o d6rgao
competente caso esteja no Fala.BR.

No caso das solicitagcdes em que ndao houve explicacdo sobre as providéncias
adotadas ao solicitante, podemos considerar o item atendido tendo em vista a
orientacdo dada a equipe.

Em relagdo aos elogios em que ndo houve ciéncia ao agente publico elogiado,
podemos considerar o item atendido em razdo da orientacdo dada a equipe.

Quanto as sugestdes em que ndo houve resposta acerca da possibilidade da
medida sugerida, podemos considerar o item atendido tendo em vista a orientacdo
dada a equipe de ouvidoria.



VISAO

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

MISSAO

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

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



