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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Agéncia Brasileira de Inteligéncia.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria da Agéncia Brasileira de
Inteligéncia - ABIN, conforme disposto nos artigos 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de novembro de 2021 a 31 de outubro de 2022.
Data de execugao: janeiro a margo de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Agéncia Brasileira de
Inteligéncia - ABIN,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
- SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servicos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢cao
de EES na
prestacao do servico e
guanto a adequacao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019 e da
Portaria CGU n2
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, com
o objetivo de verificar se as funcGes 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 conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de maneira geral, exerce adequadamente
as atividades de ouvidoria que Ihe cabem, assim como atua em
conformidade com as disposicdes contidas no Decreto n2
9.492/2018 e a Portaria CGU n2 581/2021. Todavia, foram
constatadas algumas fragilidades e oportunidade de melhoria,
quais sejam: (i) incorre¢cdes no procedimento de
pseudonimizacdo, especificamente no tarjamento dos
documentos anexos; (ii) utilizacdo de sistema inapropriado
para tratamento das manifestacbes, somada a auséncia de
justificativa para tal e de medidas de mitigagdo dos riscos
decorrentes; (iii) desconformidade no registro de
manifestagdes recebidas por e-mail; (iv) auséncia de
mecanismos formais de suporte as atividades de ouvidoria; e
(v) situagGes passiveis de melhoria no tratamento das
manifestagoes.

Quais as recomendac¢oes que deverao ser
adotadas?

A partir da avaliacdo, foi recomendado a Ouvidoria corrigir o
método de tarjamento dos documentos anexos as
manifesta¢des, de maneira a evitar sua cdpia indevida; além
de realizar a digitalizagdao das manifestagdes recebidas por e-
mail, a fim de garantir a integralidade dos relatos.
Adicionalmente, propde-se que sejam  realizados
treinamentos atinentes a esses assuntos com a equipe de
ouvidoria e demais servidores do 6rgdo, caso necessario.
Recomendou-se também avaliar a utilizagdo da Plataforma
Fala.BR como sistema para tramitagdo interna das
manifesta¢des. Caso essa avaliagdo seja pela manuteng¢do do
SEl, faz-se necessdria a apresentacdo de justificativa para
manutencado do sistema e das medidas de mitigacdo de riscos
decorrentes, em especial, sobre o tratamento de denuncias.
Adicionalmente, foi sugerido que a Ouvidoria avalie junto a
Alta Administragdo a conveniéncia e a oportunidade do
estabelecimento formal de mecanismos de suporte
institucional as atividades de ouvidoria, como reportes
periddicos e instituicdo de regimento interno préprio. Por fim,
recomenda-se o encaminhamento direto, por meio da
Plataforma Fala.BR, das manifestacGes de ouvidoria e os
pedidos de acesso a informacdo recebidos as unidades do
SisOuv responsaveis.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Agéncia Brasileira de Inteligéncia

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 realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimdnio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢les 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 érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participa¢do na Administragao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
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 Org3o Central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

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

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

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacgdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio 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 esta vinculada, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade,
para o processo de melhoria da gestdo e prestacao de servigcos ofertados, bem como
para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupgao.

OBIJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagdo das
unidades setoriais no tratamento das manifesta¢Ges recebidas.

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.
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Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequagdo das atividades de ouvidoria realizadas pela Unidade
Avaliada - UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisado 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 identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, a
relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes com
capacidade de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar a andlise
de elementos do Modelo de Maturidade em QOuvidoria Publica. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n® 12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii.  Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e realizacdo dos exames previstos;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliacdo;
v.  Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio eletronico da UA, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR?, no

! https://falabr.cgu.gov.br
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Painel Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifesta¢des e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacées pela UA, foi gerada
uma amostra, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes do Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de novembro de 2021 a 31 de
outubro de 2022.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais.
Concomitantemente, foram realizados os testes de avaliacdo especificados na Matriz de
Planejamento. Desse modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para as questdes e
subquestdes de avaliacdo previamente definidas no plano de trabalho, considerando as
caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas, também, interlocucdes com a
UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Agéncia Brasileira de Inteligéncia - ABIN,
orgdo integrante da Casa Civil da Presidéncia da Republica, dirigida por um Ouvidor (FCE
1.10), com mandato de 3 anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual
periodo. A Ouvidoria da ABIN estd vinculada ao Gabinete, 6rgao de assisténcia direta e
imediata ao Diretor-Geral, a quem compete planejar e executar as atividades
relacionadas a ouvidoria no ambito do 6rgao.

As informagbes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico do 6rgdo, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo de 2021 e 2022. Mais detalhes sobre a Ouvidoria
da ABIN estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Falha no procedimento de pseudonimizagao

A partir da andlise das manifestacdes recebidas pela ABIN na Plataforma Fala.BR
por meio de amostragem gerada no presente trabalho de avaliacao, foi possivel verificar
alguns casos de deficiéncia técnico-operacionais na pseudonimizacdo de denuncias e

2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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comunicagdes, notadamente no tarjamento dos documentos anexos aos processos
tramitados internamente no drgao.

Foi possivel constatar que as informacdes aparentemente tarjadas podem ser
copiadas e visualizadas sem obstaculos, uma vez que o aparente tarjamento ocorreu
apenas com uma imagem sobreposta ao texto. O recomendavel seria que, apds o
tarjamento, ndo fosse possivel realizar qualquer selecdo sobre textos contidos no
documento, de modo a garantir e a preservar, por exemplo, os dados do denunciante.

Vale destacar que, nos termos do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019, tem-se que:

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

(..)

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuracao competentes, observado o disposto no § 29.

Ademais, verifica-se nos termos dos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n? 581/2021

(grifo nosso):
Art. 34. No procedimento de pseudonimizag¢do, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da

denudncia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. (...)

§ 22 Constituem meios de pseudonimiza¢do a serem adotados, dentre outros:
| - producdo de extrato; Il - produgao de versao tarjada; e lll - redugdo a termo
de gravacgao ou relato descritivo de imagem.

Portanto, além dos preceitos normativos elencados, faz-se oportuno destacar
gue tal cenario propicia o risco de compartilhamento indevido dos elementos de
identificacdo do denunciante ou dados sensiveis do denunciado que, porventura,
possam estar contidos nos anexos.

Nesses termos, e considerando que a ocorréncia de tal fato possa estar associada
a eventual desconhecimento sobre as técnicas corretas para tarjamento de
documentos, sugere-se a unidade que considere a realizacdo de treinamentos
especificos e periddicos com a equipe para este fim, bem como, de forma iminente, que
tal procedimento administrativo seja revisto e corrigido, evitando que novas ocorréncias
similares possam ocorrer doravante.

2. Inadequacgao do sistema utilizado para tramita¢ao interna das manifestagoes

Em andlise aos procedimentos internos de tramitacdo de processos e
informacgdes de ouvidoria realizados na Agéncia, vislumbrou-se que a UA ndo utiliza
sistema mais apropriado para tramitacdo interna das manifestacdes. No caso concreto,
observa-se a utilizacdo do Sistema Eletronico de Informacgdes - SEI, sistema de gestdo de
processos e documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizacdo da publicidade,
tendo o acesso como regra e o sigilo como exce¢do, conforme preceitua o Manual do
SEI.
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Acresca-se que ndo ha integracdo entre o referido sistema e a Plataforma
Fala.BR, assim como ndo foram apresentadas justificativas para utilizacao de ferramenta
diversa do mddulo de triagem e tratamento e eventuais medidas de mitigacdo de risco
para garantir a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n?
581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos
manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacGes. Tal protecdo é exercida,
por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e salvaguardas, a utilizacdo de
sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna das informacdes e a execugao
de procedimentos de pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser observadas
premissas e precaucdes no tratamento das manifestacdes, conforme disposto no art. 19
do citado normativo:

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

(..)

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

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizacdo do médulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitiga¢do de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutengdo de ferramenta diversa.

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, sublinha-se, em atencdo a Lei n°
13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que
permitam a identificacdo do autor da manifestacdao e demais informacdes de acesso
restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva desses elementos. Como também, devem
observar a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifesta¢des, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n°
13.709/2018, a fim de evitar a replicagdo desnecessaria de informagdes pessoais em
sistemas variados da organizacao e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nao tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que
permitam o registro das a¢Ges realizadas no tratamento das manifestagGes, os nomes
dos agentes que acessaram as informacoes e as respectivas datas de acesso, de forma a
fortalecer os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se conhecer as areas
nas quais houve a tramitacdo da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim
como estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacdo.

No caso concreto, é utilizada a seguinte sistematica quanto a abertura dos
processos no SEl: quando as manifestacdes se referem a servidores especificos e exigem
atuacdo da area desse respectivo servidor, o encaminhamento das informacdes é
realizado mediante processos em formato sigiloso. Tal metodologia permite que a UA
conceda acesso a usuarios especificos por meio de senha pessoal, de forma que
somente eles tenham acesso ao respectivo processo. Por conta disso, corre-se o risco
do tratamento a ser dado adquirir carater individual/pessoal, ao invés de ser conforme
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a competéncia do setor; visto que o carater sigiloso do processo impede que o
tratamento seja realizado por outra pessoa, caso o servidor atribuido deixe de ser o
responsavel pela demanda.

Observa-se ainda que ndo ha registro de acesso ao contelddo das manifestacdes
durante o processo de tramitacdo e tratamento pelas dreas internas. O SEIl, por meio do
histdrico, registra apenas o momento em que o processo é recebido ou quando sdo
incluidos ou alterados os respectivos documentos. Ressalta-se que o Decreto n2
10.153/2019, em seu art. 62, paragrafo 39, dispde que as unidades de ouvidoria que
fazem tratamento de denudncia com elementos de identificacdo do denunciante por
meio de sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de forma que haja o
registro dos nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e suas respectivas
datas de acesso.

Sendo assim, ainda que a UA busque restringir o acesso indevido as
manifestacbes pelos tipos de processos, é possivel constatar que tal procedimento
poderia comprometer a seguranca e a rastreabilidade das informacées.

Nesses termos, sugere-se a unidade avaliar a manutencdo desse procedimento
interno, bem como, se a decisdao for no sentido da continuidade de utilizacdo do SEI
juntamente com a Plataforma Fala.BR, que seja realizada uma avaliagao especifica de
modo a demonstrar os riscos assumidos por tal manutenc¢do, que devem estar
necessariamente associadas aos controles preventivos e repressivos considerados, de
modo a garantir a seguranga e a rastreabilidade dessas informag¢des quando do seu
tratamento interno no érgao.

3. Desconformidade no registro de manifestagdes recebidas por e-mail

Avaliando os procedimentos internos adotados pela Agéncia para o registro das
manifestac¢des, vislumbrou-se que a UA ndo tem por procedimento padrao digitalizar as
manifestacdes recebidas por e-mail e inclui-las nos sistemas préprios de tratamento
(Plataforma Fala.BR ou SEl), restringindo-se a transcrever os fatos relatados pelo
manifestante. Constata-se, inclusive, que esse fato é recorrente, sendo observado em
praticamente todas as manifestacdes recebidas por esse canal.

Convém destacar que, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021:

Art. 13. As manifesta¢Oes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletronico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - as manifestacOes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de
ouvidoria serdo digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que
se refere o caput;

(..)

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

(...)

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifesta¢do recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial;
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Portanto, além de se revestir em desconformidade as disposicées normativas, é
imperioso registrar, paralelamente, sobre o risco de que tal procedimento possa
ocasionar o registro de manifestacdes com conteudo divergente do relatado pelo
cidadao.

Ademais, ainda que em alguns casos a Ouvidoria tenha por premissa basilar o
resguardo de informacgdes sobre os procedimentos internos da Agéncia descritas nas
manifestacdes, cré-se ser igualmente relevante que a integra documental seja
preservada nos processos internos inaugurados, mesmo que seja necessario realizar a
pseudonimizacdo dos textos originais, mediante tarjamento das informacdes sensiveis.

Nesses termos, recomenda-se que a unidade proceda a digitalizacdo das
manifestacdes recebidas por outros meios, providenciando sua inclusdo nos sistemas
informatizados utilizados, como medida de garantia da integridade dos relatos do
cidaddo. Na eventualidade desses relatos contiveram informacdes que possam
comprometer o éxito de suas atividades sigilosas, sugere-se que adicionalmente sejam
realizados procedimentos de pseudonimizacdo, de modo a garantir a seguranca e a
preservacao da integra documental recebida quando do seu tratamento interno.

4. Inexisténcia de mecanismos formais de suporte institucional a Ouvidoria

Em anadlise a estrutura da ABIN, bem como ao seu regimento interno,
vislumbrou-se que a unidade de ouvidoria ndo esta prevista formalmente na estrutura
do 6rgdo. De acordo com o Decreto n2 11.237/2023, compete ao Gabinete, 6rgdo de
assisténcia direta e imediata ao Diretor-Geral, o planejamento e a execug¢do das
atividades relacionadas a ouvidoria no ambito da ABIN. Para operacionalizagao dessas
atividades, existe uma unidade administrativa ou fracdo, objeto desta avaliacao,
subordinada ao Gabinete. Portanto, a unidade responsavel na pratica pelas atividades
de ouvidoria ndo esta subordinada diretamente ao dirigente maximo da Agéncia.

Vale destacar que, nos termos do art. 9° do Decreto n? 9.492/2018, tem-se que
“A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd, de
preferéncia, diretamente subordinada a autoridade mdxima do drgéo ou da entidade da
administragdo publica federal". A despeito dessa estrutura se apresentar como uma
faculdade, é imperioso registrar que tal vinculacdo visa proporcionar a unidade de
ouvidoria o necessario suporte institucional, especialmente no que diz respeito ao
exercicio das suas fungdes com autonomia, imparcialidade e legitimidade junto aos
demais dirigentes da instituicdo.

Atrelado a isso, destaca-se a auséncia formal ou procedimental de reportes
periddicos e rotineiros da Ouvidoria a Alta Gestdo, posto que, conforme observado
nesta avaliagdo, essas interagdes costumam ocorrer espordadica e livremente,
geralmente sob demandas especificas, e de acordo com as oportunidades identificadas
pela UA; além da inexisténcia de normativos proprios atinentes as atividades de
ouvidoria, como regimento interno préprio, que auxiliam nos aspectos de governanca,
legitimidade e independéncia da unidade.

Posto isso, observa-se nessa configuracdo uma oportunidade de melhoria,
proporcionado pela inexisténcia de mecanismos formais que garantam o suporte
institucional necessario as atividades da ouvidoria. Esses mecanismos visam contribuir,
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inclusive, para o cumprimento da missao institucional da ABIN, tendo em vista o papel
que a ouvidoria desempenha como canal de entrada de informagdes potencialmente
estratégicas e relevantes. Nesses termos, sugere-se a UA avaliar junto a Alta
Administracdo a conveniéncia e a oportunidade dessas orientacdes nos seus
instrumentos internos estruturantes, a fim de proporcionar a unidade melhores
condigdes para o exercicio de suas atividades.

5. Circunstancias passiveis de melhoria no tratamento das manifestagées

Avaliando a amostra de manifestacdoes extraidas da Plataforma Fala.BR no
periodo considerado, foi possivel constatar também que, em que pese a boa aderéncia
das respostas dadas aos cidaddos, ainda assim, em algumas situacdes, havia margem
para melhoria dos procedimentos adotados. Como principais expoentes desses casos,
destacam-se as seguintes situacdes:

a) Nao encaminhamento, de oficio, de manifesta¢des fora da competéncia da
ABIN a unidade do SisOuv responsavel, tdo somente orientando o cidadao a
fazé-lo ou, em outros casos, apenas informando que ndo seria de sua
atribuicdo institucional alcancar aquele pedido, sequer indicando qual érgao
poderia receber aquela demanda; e

b) N3do encaminhamento, de oficio, de pedidos de acesso a informacdo (Lei n?
12.527/2011) registradas como manifestacdes de ouvidoria a unidade
responsavel via Plataforma Fala.BR, indicando tratar-se dessa natureza de
pedido para posterior alteracao de tipologia, especificamente nos casos em
gue unidade responsavel seja pertencente a administracao publica federal.

Como exemplo, citamos as manifestacdes de NUP n2 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137 .xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137 .xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx e
00137.xxxxxx/2022-xx

Segundo o art. 14 da Portaria CGU n2 581/2021, “sempre que possivel, a unidade
que receber manifestagcdo sobre matéria alheia a sua competéncia deverd encaminhd-
la a unidade do SisOuv responsdvel pelas providéncias requeridas, observados os
procedimentos especificos para tratamento de denuncias”. Para tanto, a Plataforma
Fala.BR disponibiliza a funcionalidade de encaminhamento direto das manifestacdes
entre unidades de ouvidoria federais. A despeito de se tratar de uma possibilidade, tal
procedimento propicia mais agilidade ao tratamento, visto que afasta do cidaddo a
tarefa de registrar novamente sua demanda no orgao correto.

Nesses termos, sugere-se a unidade avaliar os casos mencionados neste tépico
como potenciais exemplos de circunstancias passiveis de melhoria, no preceito de
aperfeicoamento constante dos servicos prestados pelo 6rgdo a sociedade, sendo
oportuno ressaltar mais uma vez que este ponto especifico registrado trata de situagdes
incidentais identificadas na amostra extraida, ndo sendo a regra de tratamento
procedido por essa unidade de ouvidoria.
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RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados

elencados na se¢do anterior, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da ABIN:

VI.

VII.

Revisar e corrigir o procedimento de tarjamento dos documentos anexos as
manifestagGes, a fim de evitar a cdpia indevida de informagdes restritas e/ou
sigilosas por terceiros;

Proceder a digitalizacdo das manifestacdes recebidas por e-mail, providenciando
sua inclusdo nos sistemas informatizados utilizados, a fim de garantir a
integralidade dos relatos do cidaddo. No caso dessas manifestagdes contiveram
informacbes que possam comprometer as atividades da Agéncia, deve-se
realizar adicionalmente sua pseudonimizacdo, de modo a garantir a seguranca e
a preservacdo da integra documental recebida;

Realizar treinamentos especificos e periddicos com a equipe da ouvidoria e, caso
necessario, com demais servidores do 6rgdo, com o objetivo de instrui-los a
respeito da operacionalizacdo dos procedimentos pseudonimizacdo, da
digitalizacdo das manifestacdes recebidas por e-mail e sua posterior inclusdo na
Plataforma Fala.BR;

Avaliar a utilizacdo da Plataforma Fala.BR para tramitacdo interna das
manifestacGes, considerando a sua adequacdo aos requisitos de seguranca e
rastreabilidade exigidos para o devido tratamento das manifestacdes;

Caso a avaliagdo acima seja pela manutenc¢ao do SEI, apresentar a CGU a
justificativa para manutenc¢do do sistema e as medidas de mitiga¢ao de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
determina o art. 19, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;

Avaliar junto a Alta Administracdo a conveniéncia e a oportunidade do
estabelecimento formal de mecanismos de suporte institucional as atividades de
ouvidoria, como reportes periddicos da Ouvidoria, instituicao formal da unidade,
instituicdo do regimento interno proprio etc., de modo a propiciar sua
autonomia, imparcialidade e legitimidade na defesa dos usuarios do servico
publico.

Encaminhar diretamente as unidades do SisOuv responsaveis pela adogado de
providéncias, por meio da Plataforma Fala.BR, as manifestacdes de ouvidorias
alheias a competéncia da ABIN, assim como os pedidos de acesso a informacao
fora de sua alcada, de maneira a contribuir na celeridade e efetividade do
tratamento das manifestacdes.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da ABIN, de um modo

geral, atua em conformidade com o Decreto n? 9.492/2018 e a Portaria CGU n?
581/2021, bem como apresenta uma gestdo adequada dos processos atinentes a suas
competéncias.

Entretanto, cabe ressalvar que foram identificadas algumas inconformidades e

oportunidades de melhoria, sobretudo relacionado ao sistema utilizado para tramitacao
interna das manifestacdes, a alguns aspectos do tratamento das manifestacGes e a
auséncia de mecanismos institucionais de suporte a Ouvidoria.
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Sobre o sistema utilizado para tramitacdo interna das manifestacoes, verifica-se
que a utilizagdo do SEI, ndo integrado a Plataforma Fala.BR, somada a auséncia de
medidas de mitigacdo dos riscos gerados por essa sistematica, pode causar prejuizos a
protecdo dos elementos de identificacdo dos denunciantes. A despeito da adocado de
controles pontuais, como tramitacdo por meio de processos sigilosos, faz-se necessario
gue a UA reavalie a manutencdo da sistemadtica adotada, de modo a garantir a seguranca
e a rastreabilidade das informacgdes transmitidas quando do seu tratamento interno.

Outro ponto de destaque refere-se ao tratamento das manifestacdes, em que
foram identificadas inadequacbes no procedimento de pseudonimizacdo dos
documentos anexos, desconformidades no registro das manifestacoes recebidas por e-
mail, além de outras circunstancias sujeitas a melhoria.

Assim como no caso da utilizacdo do SEl, as deficiéncias técnico-operacionais na
pseudonimizacdo de denlncias e comunicagdes, especificamente no tarjamento dos
documentos, apresentam um risco a protecao dos dados dos denunciantes; visto que,
em decorréncia do método adotado, podem ser copiados e visualizados sem grandes
obstaculos. A ndo digitalizacdo das manifesta¢des recebidas por e-mail, por sua vez,
além de contrariar o previsto na Portaria CGU n2 581/2021, apresenta risco a
completude, fidedignidade e integralidade dos relatos apresentados pelos cidadaos.

Observou-se também algumas condutas adotadas no tratamento das
manifesta¢des que individualmente ndo sao capazes de constituir uma inconformidade,
mas que, em conjunto, sdo dignas de aten¢ao. Nota-se, por exemplo, que a UA poderia
encaminhar diretamente as unidades responsaveis, via Plataforma Fala.BR, pedidos de
acesso a informacdo registrados como manifestacdes de ouvidoria, a fim de
proporcionar maior celeridade ao atendimento da demanda do cidadao.

Diante das oportunidades de melhoria identificadas, foram propostas
recomendag¢des visando mitigar esses riscos que, se concretizados, podem
comprometer a qualidade das atividades da ouvidoria ou o alcance de sua missao
institucional. Uma dessas recomendac¢des diz respeito a corre¢do do procedimento de
tarjamento dos documentos anexos as manifestacdes e a avaliacdo da manuteng¢ado do
SEl para tramitacao interna das manifestagdes.

Os beneficios esperados das recomendacbes propostas em decorréncia dos
trabalhos desse trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) salvaguardas dos
elementos de identificacdo dos denunciantes; (ii) melhoria da qualidade das respostas
as manifestacdes; (iii) garantia do atendimento adequado as demandas dos usuarios dos
servicos publicos; (iv) mitigacdo do risco de desconformidade na atuacdo da ouvidoria;
e (v) suporte institucional adequado a missdo institucional da ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
da elaboragdo do Relatério Situacional, da validagdo das respostas dadas pela UA ao
Questionario de Avaliagao e dos testes realizados na fase de execugao.

A.1 InformagGes Gerais

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

Quadro 1 - Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica Administracdo Direta
E-mail ouvidoria@abin.gov.br
Pagina na Internet www.gov.br/abin/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
Enderego SPO, Area 5, Quadra 1, Bloco A, 12 andar, Brasilia-DF
Telefone - Canais de
Atendimento (61) 3445-9000
. Matricula: 9128573
Ouvidor .
Inicio do mandato: 09/06/2022

Fonte: elaboracgdo propria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da ABIN foi criada pelo Decreto n2 5.609/2005 como unidade de
assisténcia direta e imediata ao Diretor-Geral. A UA exerceu suas atividades como tal
até 2016, ano em que se tornou fracdo em virtude da nova estrutura regimental. Tal
circunstancia perdura no vigente Decreto n? 11.390/2023.

De acordo com o citado normativo, ndo hd, na atual estrutura regimental da
ABIN, disposicao especifica sobre atribuicdes institucionais da ouvidoria, atribuindo ao
Gabinete a competéncia para exercer as atividades de ouvidoria no ambito da Agéncia.
Para o exercicio dessas competéncias, ha nesses normativos a previsdo da funcdo de
Ouvidor (FCE 1.10), a ser nomeado pelo Diretor-Geral da Agéncia.

A.3 Normativos Internos

Ao longo dos testes realizados nesta avaliacdo, ndo foram identificados
normativos internos especificos relacionados ao tema de ouvidoria.

3 0s dados funcionais do pessoal em exercicio na ABIN s3o protegidos pela Lei n2 9.883/1999.
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A.4 Estrutura e equipe

Segundo informagdes repassadas pela UA e constantes no Relatdrios de Gestdo
publicados (2021), a UA é formada por 4 servidores efetivos da Agéncia, de perfil
generalista. Para fins de operacionalizacdo das atividades, a equipe divide-se em duas
tematicas: i) Nucleo de transparéncia, acesso a informacdo e integridade, responsavel
principalmente pelas atividades relacionadas a Lei n? 12.527/2011; e ii) Nucleo de
manifestacdes de ouvidoria e projetos, a quem compete dar andamento ao tratamento
das manifestacdes e a execucdo de eventuais projetos da ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A nomeacdo do atual Ouvidor da ABIN ocorreu em 9 de junho de 2022 pela
Portaria ABIN n2 312, pelo Diretor-Adjunto da Agéncia, conforme o disposto na Portaria
CGU n? 1.181/2020. A referida indicacdo foi encaminhada a CGU por meio do Oficio n®
495/2022/COMIP/CGIP/DGP/SPG/DG/ABIN/GSI/PR, de 18/05/2022 (Processo SUPER n2
00190.104102/2022-27), a qual restou aprovada.

A.6 Canais de Atendimento

De acordo com a secdo especifica da ouvidoria no sitio eletrénico da ABIN, a
Ouvidoria disponibiliza a sociedade os seguintes canais de atendimento:

e Internet: por meio da Plataforma Fala.BR;

e Presencial: realizado em dias Uteis por meio de agendamento prévio, na
sede da ABIN, em Brasilia/DF;

e Por telefone: (61) 3445-9000;

e Por e-mail: ouvidoria@abin.gov (destinado ao publico externo) e e-mail
interno (destinado aos servidores da Agéncia).

A.7 Sistemas Informatizados

Para o tratamento das manifesta¢gdes de ouvidoria elencadas no Decreto n?
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR e o Sistema Eletrénico de Informagdes
(SEl). Sendo que todos os membros da equipe técnica tém amplo acesso aos referidos
sistemas.

A Plataforma Fala.BR é utilizada para recebimento e registro das manifestacdes
de ouvidoria elencadas no Decreto n? 9.492/2018, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma. No sitio eletrénico da UA é disponibilizado em sua pagina
inicial o acesso a Plataforma Fala.BR:
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Figura 1 - Sitio eletrénico da ouvidoria da ABIN

= Agéncia Brasileira de Inteligéncia 0 que vocé procura?

Canais de Atendimento

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais

« %) o 1]

DENUNCIA SOLICITACAO SUGESTAO ELOGIO

Fonte: https://www.gov.br/abin/pt-br

Adicionalmente, como sistema complementar, a Ouvidoria utiliza o Sistema
Eletrénico de Informagdes (SEI): sistema utilizado para tramitacdo interna,
encaminhamento de informacgdes e/ou solicitacdo de subsidios as diversas areas da
Agéncia, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadados. O
intercambio de informacgdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEI é feito de forma manual,
por meio da cdpia dos relatos contidos na Plataforma Fala.BR para os processos no SEl.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto ao fluxo interno de tratamento das manifestacgdes, verifica-se que a UA
possui mapeado e formalizado os procedimentos a serem adotados no tratamento das
manifestacdes. Entretanto, por conter informacdes que dizem respeito ao
funcionamento da Agéncia, tais procedimentos sdo divulgados somente na intranet e
nao serdo descritos neste relatério.

A.9 Temas e Setores Demandados

Conforme verificado no Relatério de Gestdo da Ouvidoria — 2021, pode-se
analisar os temas e assuntos mais demandados sob a ética do tipo de manifestante:
interno ou externo. Em relagdo ao publico interno, os assuntos mais demandados estdo
relacionados a atos da administracdo relacionados a Pandemia de COVID-19
(teletrabalho, medidas preventivas e de higienizacdo adequada) e a questdes de pessoal
(pagamento de pensdes e outros beneficios, plano de saude, reclamacdo de processos
seletivos etc.). Quanto ao publico externo, verifica-se que os temas mais recorrentes
possuem relacdo com: vacinacdo do COVID-19; auxilios governamentais; concurso
publico e formas de ingresso na ABIN; e cadastramento ou informacgGes sobre
procedimentos licitatorios.

Em consulta ao Painel Resolveu?, os assuntos indicados nas manifestagdes e
verificados posteriormente pela Ouvidoria ao realizar o tratamento apresentam a
seguinte distribuicdo:
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Figura 2 - Assuntos mais frequentes
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Fonte: Painel Resolveu?, 02-fev-2023.

A.10 Entidades Vinculadas

Conforme informado nas respostas ao Questionario de Avaliacdo, ndo ha
unidades supervisionadas ou vinculadas a Ouvidoria da ABIN.

A.11 Carta de Servicos e Conselhos de Usudrios

A Lei n2 9.883/1999, que instituiu o Sistema Brasileiro de Inteligéncia (SISBIN) e
criou a ABIN, aponta que a finalidade do referido sistema é fornecer subsidios ao
Presidente da Republica nos assuntos de interesse nacional. Portanto, o usudario do
servico prestado pela ABIN é a Presidéncia da Republica. Desta forma, ndo se aplicam a
ABIN as exigéncias normativas estabelecidas para a Carta de Servigos e os Conselhos dos
Usuarios.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

@
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Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como Agéncia Brasileira de Inteligéncia e o periodo de
01/11/2021 a 31/10/2022

a) Quantitativo Geral:

Figura 3 - Quantitativo de manifestagoes

ABIN - Agéncia Brasileira de Inteligéncia

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1.305 0 1.502

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

100%

Fonte: Painel Resolveu?, 30-jan-2023.

No periodo em andlise, a entidade recebeu 2.807 manifestacbes, sendo 1.305
respondidas e 1.502 arquivadas. Na data da consulta (30-jan-2023), verifica-se que ndo
havia manifestacdes em tratamento. Ainda de acordo com a consulta, o tempo médio
de resposta as manifestacdes foi de 2,57 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacGes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

b) Tipologia das manifestagées:

Figura 4 - Tipos de manifestagéo

RECLAMAGAO 162 (12,4%)
SOLICITAGAO 474 (36,3%)
DENUNCIA 280 (21,5%)
E SUGESTAO 73 (5,6%)
i&] ELOGIO 27 (2,1%)
SIMPLIFIQUE 3 (0,2%)

8)] COMUNICAGAO 286 (21,9%)
*Considera apenas as manifestactes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?, 30-jan-2023.

@
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As solicitacGes representaram a tipologia de manifestacdo mais recebida pela
UA, correspondendo a 36,3% do total. As comunicagdes de irregularidade e as denuncias
apresentaram valores proximos no periodo considerado: 21,9% e 21,5% do total
analisado, respectivamente. As reclamacgdes, por sua vez, representaram 12,4% das
manifestacdes recebidas; enquanto as sugestbes corresponderam a 5,2% das
manifestacbes do periodo. Por fim, observa-se que os elogios e os pedidos de
simplificacdo foram os tipos de manifestacdes com o menor percentual, sendo 2,1%
para elogio e aproximadamente 0,2% para simplificacdo.

¢) Resolubilidade da demanda:

Figura 5 - Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente Nao

21% 25%

TOTAL DE RESPOSTAS 126

Fonte: Painel Resolveu?, 30-jan-2023.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 1.305 respondidas obteve-se 126 respostas a pesquisa. Na percepcao dos
manifestantes, no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, 54% das demandas foram
resolvidas a contento, 21% foram resolvidas parcialmente e 25% ndo foram resolvidas.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 6 - Satisfagdo do usudrio

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

Jat 2&% SERIE HISTORICA
15.87% Respostas
® @ Muite Safisfeito
5,56% _ @ Satisfeito
11, 1% aaat &) Regular
@ Insatisfeito é 9 640/0
19,05% ® ' Muito Insatisfeito '

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 126
Fonte: Painel Resolveu?, 30-jan-2023.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 48,41% dos manifestantes que

>3/
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responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 15,87% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacio média dos
manifestantes foi em torno de 69,64%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parcela
da populagdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situacdes nas quais a execucdo
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacdo obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A partir da andlise preliminar do conjunto populacional das manifestacées no
periodo, verificou-se que as manifesta¢cdes recebidas pela ABIN possuem algumas
caracteristicas relevantes, quais sejam: quantitativo significativo de manifestacdes fora
da competéncia da Agéncia e de manifestacdes arquivadas, além do principal usuario
dos servicos prestados ser a Presidéncia da Republica (e ndo diretamente os cidadaos).
Diante disso, a fim de garantir a representatividade da amostra e obter mais insumos a
respeito do tratamento das manifestacGes, optou-se por executar a analise das
manifestacdes dividindo-as em 3 amostras distintas, denominadas neste trabalho como:
amostra-padrao, amostra selecionadas e amostra arquivadas.

B.1 Metodologia para obten¢do da amostra

Para a primeira amostra, denominada como “amostra-padrdao”, o método de
amostragem adotado foi o da amostra aleatdria estratificada, sem reposicdo. A
estratificacdo das manifestagdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(comunicagdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o
universo amostral foi dividido em estratos, de forma tal que cada tipologia de
manifestacdo tenha representacao na amostra.

Essa amostra, totalizando 100 elementos, foi gerada a partir do conjunto de
manifestacdes cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR no periodo de
01/11/2021 a 31/10/2022, que corresponde a 1.305 manifestacBes; somente
considerando aquelas com resposta conclusiva, isto é, que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. A distribuicdo das manifestacdes na supracitada
amostra esta demonstrada na tabela a seguir.

Tabela 1 - Amostra Padrdo

Tipo de manifestacao | Quantidade na amostra

Comunicacao 22
Denuncia 22
Elogio 2
Reclamacgdo 12
Solicitacao 36
Sugestao 6

Total 100

Fonte: elaboracdo propria.

Para a segunda amostra, denominada “amostra selecionadas”, foi levado em
consideracdo o expressivo quantitativo de manifestacdes que ndo era da competéncia
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da ABIN. De acordo com a analise preliminar do conjunto populacional, com auxilio de
filtros de pesquisa, verifica-se que das 1.305 manifestacdes que receberam resposta
conclusiva cerca de 300 manifestagdes eram de fato da competéncia da ABIN.

Desta forma, antes da extracdo da segunda amostra, realizou-se uma selecdo das
manifestacées cuja demanda era de fato de competéncia da Agéncia, a fim de
possibilitar uma analise somente das manifesta¢cdes que exigiram tratativas por parte
da ABIN. Para essa selecdo, foi realizada uma pesquisa textual nas respostas registradas,
utilizando frases e/ou palavras que caracterizavam a manifestacdo como fora de
competéncia da Agéncia. As frases e palavras utilizadas para realizar a selecdo das
manifestagdes foram as listadas a seguir:

Tabela 2 - Lista dos termos excludentes

Termos excludentes

fora da competéncia
nao pertence ao ambito

ndo possui poder de policia

nao é de competéncia

nao é responsavel

opcao “Acesso a Informacao”

assessorar a Presidéncia da Republica

ndo é da competéncia

nao se relaciona as competéncias
devem ser enderecadas
Fonte: elaboragdo prépria.

Além disso, foram excluidas as manifestacdes que ja haviam sido selecionadas
na primeira amostra (amostra-padrao), a fim de evitar duplicidade na analise. Apds essas
exclusdes, a segunda amostra, contendo 50 elementos, foi obtida das manifestacGes
remanescentes, utilizando o método de amostragem aleatéria simples, sem reposicao,
resultando na seguinte distribuicdo.

Tabela 3 - Amostra Selecionadas

Tipo de manifestacao | Quantidade na amostra

Comunicagao 10

Denuncia 4
Elogio

Reclamacao 7

Solicitagao 24

Sugestao 2

Total 50

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme citado, a ABIN possui no periodo avaliado um quantitativo significativo
de manifestacGes arquivadas (1.502). Considerando a relevancia desse nimero, e com
o objetivo de avaliar a conformidade desses arquivamentos, obteve-se uma amostra da
populacdo de manifestacdes arquivadas, intitulada neste trabalho como amostra
arquivadas. Para tanto, foram selecionados 50 elementos dessa populagao, utilizando o
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método de amostragem aleatdria simples, sem reposi¢do, configurando a distribuicdo

abaixo.

Tabela 4 - Amostra Arquivadas

Tipo de manifestacao | Quantidade na amostra
Comunicagao 33
Dendncia 7
Elogio 1
Reclamacao 1
Solicitagao 6
Sugestao 2
Total 50

Fonte: elaboracgdo propria.

A avaliacdo das duas primeiras amostras foi realizada a partir de quatro

dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacbes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e
apontar a necessidade de correcGes e reconhecer boas praticas. Na pratica, tal avaliacdo
se materializou em um questionadrio, seguido de analise técnica a respeito da adequacao

das ma

a)

b)

c)

d)

nifestacGes. As dimensdes supracitadas sdo as seguintes:

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

Satisfacido do usudrio: é necessdrio destacar que a Plataforma Fala.BR
disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sado descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com sua
tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada
no sistema pelo usuario, excetuando os casos de comunicacdo de irregularidade.
O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacGes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
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dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A avaliacdo da terceira amostra, por seu turno, buscou verificar a adequacdo do
arquivamento das manifestacdes selecionadas, por meio da andlise do teor da
manifestacdo e da justificativa do arquivamento dado pela Ouvidoria. As respostas para
as perguntas que direcionaram a avaliacdo e as respectivas analises sdo apresentadas
de forma consolidada a seguir.

B.2 Resultados
B.2.1 Amostra-padrao

A respeito desta amostragem, foram aplicados alguns testes de forma e de
conteudo, de modo a verificar a adequabilidade de tratamento. Assim, sob o aspecto de
forma, foram observados 6 quesitos especificos, sob a forma de indagacao:

1) A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo?

2) 0O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?

3) Ainformacgdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

4) A manifestagdo foi classificada corretamente?

5) Asinformag0es contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

A partir desses questionamentos, foram obtidos os seguintes resultados:

Figura 7 - Questdes 1 a 6 (amostra-padréo)

Questdo 1 99% 19

Questdo 2 70%

Questao 3 97%

Questao 4 53% 38%

Questdo 5 93%

Questido 6 76%

W Sim B N3o HN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

A partir desses extratos, percebe-se que, em regra, a unidade vem observando
adequadamente aspectos formais no tratamento das manifestacdes recebidas, ja que,
exceto no que se refere ao quesito abordado na questdo 2 (adequado preenchimento
do campo “assunto”) e na questdo 4 (adequada classificacdo da manifestacdo), a
adequabilidade foi superior a 90%.
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Especificamente no ponto abordado na questdo 2, verifica-se uma oportunidade
de aprimoramento, notadamente no sentido de, por exemplo, criar-se padronizacao de
classificacdo de “assuntos”. Tal vertente seria de extrema relevancia ndo apenas para a
composicdo de base de informacdes compardveis das demandas recebidas,
possibilitando aos gestores da prépria instituicdo definir frentes estratégicas de acdo
mais precisas e eficientes, mas também para propiciar a elaboracao de estatisticas sobre
as principais demandas recebidas. Em sintese, ainda que essa questdo trate de tema
essencialmente formal, ndo impactando diretamente o tratamento individual de
demandas recebidas pela unidade avaliada, ainda assim sua compilacdo padronizada
seria desejavel.

Finalizada essa parte formal da avaliacdo, passou-se a observar aspecto de
conteudo desse universo considerado. Nesses termos, foi verificada a adequabilidade
da resposta oferecida com o objeto recebido desse universo (comunica¢des, denuncias,
reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios), especialmente se nela havia conteudo
minimo capaz de satisfazer a demanda do cidadao. Nessa vertente, o resultado obtido
foi o seguinte:

Figura 8 - Requisitos minimos da resposta (amostra-padrdo)

Fonte: elaboragdo prépria.

Da observacdo do resultado, vislumbra-se que a unidade mantém elevado indice
de adequacdo na inclusdo de dados minimos para a satisfacdo de informacdes
perquiridas por usudrios, em 93%. Por outro lado, ainda que o indice de demandas que
ndo cumpriram esse minimo seja baixo (7%), é relevante que a unidade mantenha
esforcos ndo apenas para manter sua elevada conformidade, mas que também busque
alcancar o seu indice maximo, sob a premissa do aperfeicoamento constante de suas
atividades. Estes ultimos casos serdo mais bem evidenciados nos paragrafos
subsequentes.

Por derradeiro, ainda sob o aspecto de conteldo, houve a avaliagdao quanto a
adequabilidade da resposta apresentada aos cidadaos a partir das demandas por eles
enderecadas. Cabe reforcar que nesta andlise o mote de verificagdo ndo se ateve tao
somente o contetdo minimo das respostas (questdo verificada no resultado exposto no
paragrafo anterior), mas a outros procedimentos definidos pela Portaria CGU n?
581/2021. Nesses termos, o resultado observado foi o seguinte:
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Figura 9 - Avaliagdo técnica final (amostra-padrdo)

B Adequada
Inadequada

H Parcialmente Adequada

Fonte: elaboragao prépria.

Vislumbra-se que o indice de plena adequabilidade desse universo alcangou 56%

das demandas analisadas. Entretanto, cabe registrar que boa parte das situagdes
classificadas em “parcialmente adequada” (38%) trataram de aspectos essencialmente
formais, sendo que, em tese, teriam condi¢des de serem facilmente corrigidos. Como
principais expoentes desses casos, destacam-se as seguintes situacdes:

a)

b)

c)

N3o encaminhamento, de oficio, de demandas enderegadas equivocadamente a
ABIN a outro 6rgdo federal integrante do SisOuv, tdo somente orientando o
cidaddo a fazé-lo ou, em outros casos, apenas informando que nao seria de sua
atribuicao institucional alcangar aquele pedido, sequer indicando qual érgao
poderia receber aquela demanda;

Ainda que a demanda se encontrasse fora da competéncia da ABIN, houve
apenas a sugestdo de registro em instancias estaduais especificas (Ex.: Policia
Civil, Ministério Publico local, etc.), mesmo havendo aparente interesse de
outros 6rgdos federais no feito (Ex.: casos de evolucdo patrimonial nao
compativel com a renda — RFB; casos de ma utilizagdo de recursos publicos — no
caso de existir origem federal, ainda que compartilhada, como convénios, a
SFC/CGU e o TCU, além da prdpria PF; casos de sinais de TV piratas — ANATEL);

Em demandas de acesso a informacao (LAI), especificamente nos casos em que
unidade responsavel seja pertencente ao SisOuv, ndo ter ocorrido o
encaminhamento, de oficio, da manifestacdo a unidade responsdvel via
Plataforma Fala.BR, indicando tratar-se dessa natureza de pedido para posterior
alteracdo de tipologia;

Conforme observado anteriormente, as manifesta¢Ges recebidas pela ABIN, em

geral, dizem respeito a questGes alheias as competéncias da Agéncia, de maneira que
ndo se pode observar essas manifestacdes sem considerar sua pertinéncia e relevancia
para as atividades da ABIN. Sob essa perspectiva, mensurando o resultado anterior tdo
somente por questdes que se mostraram efetivamente relevantes para a ABIN,
merecendo, portanto, destaque especial neste trabalho, verifica-se a seguinte
distribuicao:
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Figura 10 - Relevdncia da manifestagdo (amostra-padréo)

8%

N3o relevante

H Relevante

Fonte: elaboragdo prépria.

Para melhor evidenciagdo desses 8 casos registrados como “relevantes”,
destacam-se os seguintes NUPs: 00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137 .xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137 .xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxX/2022-XX.

Em sintese, a partir desses resultados apresentados nesta vertente de trabalho,
conclui-se pela aderéncia satisfatoria da atuagdo da Ouvidoria da ABIN, ressaltando as
oportunidades de melhoria evidenciadas, com foco especial para as situagdes relevantes
destacadas anteriormente.

B.2.2 Amostra selecionadas

Do mesmo modo com que foi evidenciado no item anterior, a presente avaliagao
percorreu as mesmas questdes especificas sob o aspecto de forma e sob o aspecto de
conteudo.

1) A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogéavel por igual
periodo?

2) O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?

3) Ainformacdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

4) A manifestacdo foi classificada corretamente?

5) Asinformacgdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

A partir dos mesmos questionamentos, foram obtidos os seguintes resultados:
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Figura 11 - Questdes 1 a 6 (amostra selecionadas)

ESim mN3o EN/A

Fonte: elaboragdo prdpria.

A partir desses extratos, percebe-se que, em regra, a unidade vem observando
adequadamente aspectos formais no tratamento das manifestacdoes recebidas.
Contudo, além de idéntico registro sob a vertente de excecdo feito na amostra-padrao
(item B.2.1), especificamente sobre a questdo 2 (adequado preenchimento do campo
“assunto”), também vale pontuar oportunidades de melhoria nos questionamentos
realizados nas questdes 3 e 5, em que o grau de aderéncia ficou menor que 90% (86% e
82%, respectivamente). Esses casos trataram de informagdes sobre a resolutividade da
demanda e sobre a clareza e objetividade da resposta.

Nesse interim, enquanto na primeira situacdo (questado 3) havia uma tendéncia
de se informar que a demanda do cidadao teria sido integralmente alcangada, quando
os registros do mesmo processo sugeriam o contrario, a segunda situacdo (questdo 5)
evidenciava que a resposta oferecida aos demandantes ndo trazia a clareza e a
objetividade minimas esperadas.

Assim como no item anterior, observou-se também o aspecto de conteldo,
especialmente quanto ao contelddo minimo de informacdo capaz de satisfazer a
demanda do cidad3o. Nessa vertente, o resultado obtido foi o seguinte:

Figura 12 - Requisitos minimos da resposta (amostra selecionadas)

Fonte: elaboragdo propria.
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Da observacdo do resultado, vislumbra-se que a unidade mantém elevado indice
de adequacdo na inclusdo de dados minimos para a satisfacdo de informacgses
perquiridas por usudrios, em 90%. Por outro lado, ainda que o indice de demandas que
ndo cumpriram esse minimo seja baixo (10%), é relevante que a unidade mantenha
esforcos ndo apenas para manter sua elevada eficiéncia, mas que também busque
alcancar o seu indice maximo, sob a premissa do aperfeicoamento constante de suas
atividades.

Por derradeiro, ainda sob o aspecto de conteludo, houve a avaliagdo quanto a
adequabilidade das respostas apresentadas aos cidadaos a partir das demandas por eles
enderecadas. Assim como no item anterior (B.2.1), o mote de verificacdo ndo se ateve
tdo somente o contelddo minimo das respostas (questado verificada no resultado exposto
no paragrafo anterior), mas a outros procedimentos definidos pela Portaria CGU n?
581/2021. Nesses termos, o resultado observado foi o seguinte:

Figura 13 - Avaliagdo técnica final (amostra selecionadas)

Adequada

H Inadequada

B Parcialmente Adequada

Fonte: elaboracgdo propria.

Vislumbra-se que o indice de plena adequabilidade desse universo alcangou 80%
das demandas analisadas. Por sua vez, as situagdes classificadas como “parcialmente
adequada” (16%), ao contrario do verificado na amostra-padrdo (item B.2.1), ndo
evidenciaram uma padronizacdao comparavel, formal ou de conteldo, que viabilizasse
gualquer sugestdo para seu possivel tratamento transversal.

Sob outro ponto de analise, mensurando o resultado anterior tdo somente por
questdes que se mostraram efetivamente relevantes para a ABIN, merecendo, portanto,
destaque especial neste trabalho, verifica-se a seguinte distribuicdo:
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Figura 14 - Relevdncia da manifestagdo (amostra selecionadas)

18,00%

H Relevante

N3o relevante

Fonte: elaboragdo prépria.

Para melhor evidenciacdo desses 9 casos registrados como “relevantes” (18%),
destacam-se os seguintes NUPs: 00137.xxxxxx/2022-xx, 60110.xxxxxx/2021-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,

00106.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx.

Em ares de conclusdo, considerando exclusivamente a materialidade registrada
na presente vertente de analise, foi possivel concluir pela aderéncia satisfatdria do
universo avaliado da atuacdo da Ouvidoria da ABIN, devendo-se reforcar as
oportunidades de melhoria evidenciadas nos paragrafos anteriores.

B.2.3 Amostra arquivadas

Na analise das manifesta¢des arquivadas, vale enfatizar que nao foram aplicados

testes voltados a aspectos formais, mas tdao somente a aspectos de conteldo registrados
nos respectivos processos.

Sob essas condicionantes, foi possivel observar o seguinte comportamento:

Figura 15 - Avaliagdo técnica final (amostra arquivadas)

Adequado
N Inadequado

B Parcialmente adequado

Fonte: elaboragdo propria.
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Similar resultado foi obtido a partir da mensuracdo de relevancia, conforme
imagem a seguir:

Figura 16 - Relevdncia da manifestagdo (amostra arquivadas)

14,00%

H Relevante

N3o relevante

Fonte: elaboragdo prépria.

Para melhor evidenciagdo desses 7 casos registrados como “relevantes”,
destacam-se os seguintes NUPs: 00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx,
00137.xxxxxx/2022-xx, 00137.xxxxxx/2022-xx.

A partir desses resultados apresentados nesta vertente de trabalho, ainda que o
indice de aderéncia esteja em nivel confortavel (86%), motivo que poderia justificar a
conclusao pela aderéncia satisfatdria da atuagao da Ouvidoria da ABIN nos casos de
arquivamento avaliados, torna-se relevante enfatizar as oportunidades de melhoria
evidenciadas nesta analise, notadamente no que se refere ao padrdo de respostas
apresentado a cidaddos distintos.

Isso porque, conforme verificado na “amostra-padrao” (item 4.2.1), em
situacOes semelhantes a unidade avaliada conseguia orientar o cidaddo a buscar outros
o0rgdos da Administracdo capazes de satisfazer suas solicitacbes (ex.: policia local,
Ministério Publico local, Comando da Aerondutica etc.); logo, seria desejavel que os
casos aqui verificados também conseguissem obter nivel de orientagdo similar, quando
possivel. Outras situa¢cdes também chamaram a atencdo, notadamente quando
relacionados a possibilidade de a demanda ser enderecada de oficio a outros érgaos do
Poder Executivo Federal integrantes do SisOuv, como o caso do relato de reclamagao
sobre dificuldade em obter o duplo fato de autenticacdo do portal Gov.Br (Obs.: padrao
de melhoria similar ao apontado na “amostra-padrdo” —item B.2.1).

Posto isso, acresca-se que a lista das 200 manifestacdes da analisadas, bem como
a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual
das 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 andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao de resposta totalmente restrito.

4 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestagao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apés o encaminhamento do Relatéorio Preliminar, via Oficio n¢@
4764/2023/CGOUV/DOU/OGU/CGU, de 30/03/2023, foi dado um prazo de 10 dias para
a UA se manifestar acerca das constatagGes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 05/04/2023,
foram discutidos os achados e as respectivas recomendagdes, oportunidade em que a
UA apresentou concordancia a alguns pontos elencados no relatdrio e esclarecimentos
a respeito de outros tdpicos, destacando que a unidade ja tinha conhecimento de alguns
achados apresentados, tendo, inclusive, estabelecido algumas acbes corretivas, em
especial, relacionadas ao tarjamento dos documentos anexos as manifestacdes.

Na sequéncia, a UA  encaminhou, através do Oficio ne
6/2023/0UV/GAB/DG/ABIN/CC/PR, de 27/04/2023, sua manifestacdo por escrito a
respeito dos achados apontados, das respectivas recomendacbes propostas e
providéncias adotadas, reproduzidos integralmente a seguir.



C.1 Manifestacao da Unidade Avaliada
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RECOMENDAGOES

PROVIDENCIAS

Revisar e corrigir o procedimento de
tarjamento dos documentos anexos as
manifestacdes, a fim de evitar a cépia
indevida de informacgdes restritas e/ou
sigilosas por terceiros;

Sanada. Havia desconhecimento acerca do
uso da ferramenta de tarjamento, mas ha
alguns meses a equipe foi treinada e
orientada acerca do uso adequado para
preservar informacdes restritas.

Proceder a digitalizacao das
manifestagdes recebidas por e-mail,
providenciando sua inclusdo nos
sistemas informatizados utilizados, a
fim de garantir a integralidade dos
relatos do cidaddao. No caso dessas
manifestagdes contiveram informagdes
gue possam comprometer as atividades
da Agéncia, deve-se realizar
adicionalmente sua pseudonimizacdo,
de modo a garantir a seguranca e a
preservacao da integra documental

Sanada. A partir do apontamento ja se
passou a adotar o procedimento de
digitalizar as manifestacdes recebidas por e-
mail e inclui-las nos sistemas prdprios de

tratamento. Na eventualidade desses
relatos conterem informacgdes sensiveis,
serdo realizados procedimentos de

pseudonimizacdo e trajamento, de modo a
garantir a seguranga e a preserva¢do da
integra documental recebida quando do seu
tratamento interno. Ressalta-se, ainda, que
serd incluido em Instrugdo Normativa,
prevista para ser publicada em junho/2023,
secdo especifica que preveja o tratamento

periddicos com a equipe da ouvidoria e,
caso necessario, com demais servidores
do drgdo, com o objetivo de instrui-los a
respeito da operacionalizacdo dos
procedimentos pseudonimizacdo, da
digitalizacao das manifestacdes
recebidas por e-mail e sua posterior
inclusdo na Plataforma Fala.BR;

recebida; de informacdo sensivel para que haja a
adequada formalizacdo desse
procedimento.

Realizar treinamentos especificos e | Sanada. A atual equipe da ouvidoria ja possui

0s necessarios conhecimentos acerca do uso
de ferramentas para tratar as manifestacdes
de forma adequada, buscando preservar
informacdes restritas (uso adequado do
tarjamento) e demonstrar a integralidade
dos relatos recebidos por outros canais
(digitalizacdo das manifestacdes recebidas
por e-mail).

Avaliar a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR para tramitagdo interna das
manifestacdes, considerando a sua
adequacado aos requisitos de seguranca
e rastreabilidade exigidos para o devido
tratamento das manifestacdes;

N3do é possivel atualmente o uso da
Plataforma Fala.BR para tramitacdo interna
das manifestacGes em razdo dos requisitos
de seguranca atualmente adotados pela
ABIN.

Caso a avaliagdo acima seja pela
manutencado do SEl, apresentar a CGU a
justificativa para manutencao do
sistema e as medidas de mitigacdo de
riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme

Em razdo da peculiaridade das atividades
desenvolvidas pela ABIN se faz necessario a
adocdo de medidas de seguranca de forma a
preservar a atividade de inteligéncia. Mas a
ouvidoria se preocupa em salvaguardar os
direitos dos manifestantes:
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determina o art. 19, § 22 da Portaria
CGU n2581/2021;

Ao incluir as manifestacdes no SEl interno, é
feito o acompanhamento para que a
demanda alcance as unidades responsaveis
por fornecer subsidios a resposta e para que
a resposta seja adequada dentro do previsto
no art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021.

Quando se trata de alguma denuncia, é
tomado o cuidado necessario sobre a
preserva¢ao da identidade do denunciante,
por isso as denuncias incluidas no SEl ndo
possuem elementos de identificagdo do
denunciante, visto que ha o tratamento por
parte da ouvidoria. Em que pese mera
consulta ndo ser registrada, o fato de a

denuncia ndo conter elementos de
identificacdo do denunciante, mitiga-se
eventual risco de identificagdo do

denunciante.

Em caso de processo sigiloso a Ouvidoria
acompanha de perto o cumprimento de
prazos e resposta dos departamentos, visto
que se identificada eventual mudanga no
responsavel, é possivel conceder credencial
ao novo responsavel.

Avaliar junto a Alta Administracdo a
conveniéncia e a oportunidade do
estabelecimento formal de mecanismos
de suporte institucional as atividades de
ouvidoria, como reportes periddicos da

Ouvidoria, instituicdio formal da
unidade, instituicdo do regimento
interno proprio etc., de modo a
propiciar sua autonomia,

imparcialidade e legitimidade na defesa
dos usuarios do servico publico.

Tem sido envidado esforcos para que em
nova reestruturacdo a Quvidoria passe a ser
uma unidade de assessoramento direto ao
Diretor Geral. Além disso, estd em processo
de elaboracdo uma Instrucdao Normativa que
tem, entre outras coisas, a perspectiva de
formalizar o fluxo de reporte a alta gestdo. A
previsdo é a referida Instrucdo Normatiza
seja publicada em junho/2023.

Encaminhar diretamente as unidades do
SisOuv responsaveis pela adoc¢do de
providéncias, por meio da Plataforma
Fala.BR, as manifesta¢des de ouvidorias
alheias a competéncia da ABIN, assim
como os pedidos de acesso a
informacdo fora de sua alcada, de
maneira a contribuir na celeridade e
efetividade do tratamento das
manifestacdes.

Atendida, mas sem sucesso. Apds orientacao
prévia da CGU para que pedidos de acesso a
informacdo fossem tramitados dentro da
Plataforma Fala.BR as unidades SisOuv
responsaveis, adotamos esse procedimento.
No entanto, apds o envio para a unidade
SisOuv responsavel solicitando providéncias
para que a demanda fosse reclassificada
como um pedido de acesso a informacdo
para o adequado tratamento, ela respondeu
da seguinte forma:
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"Prezado(a) Ouvidor(a), Informamos que
esta Ouvidoria-Geral da Presidéncia da
Republica recebeu a presente manifestagdo,
que trata sobre tema relacionado a
competéncia dessa instituicdo. Dessa forma,
encaminhamos a manifestagdo e
encerramos o seu tratamento. Em caso de
duvida ou encaminhamento indevido, entrar
em contato pelo e-mail
ouvidoria@presidencia.gov.br.
Agradecemos o acolhimento da demanda e
colocamo-nos a disposicGo para outros
esclarecimentos. Atenciosamente,
Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica
ACESSE:  https://www.gov.br/planalto/pt-
br/faleconosco/ouvidoriadapresidencia".
Como a ABIN nao possui SIC préprio nao é
possivel dar prosseguimento a solicitacdo e
por esse motivo retomou-se o procedimento
anterior de orientar o requerente acerca dos
procedimentos necessarios para incluir um
pedido de acesso a informacao.
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C.2 Analise da Equipe de Avaliagdo

Dada a apresentacdo dos esclarecimentos transcritos acima, a OGU realizard o
monitoramento das providéncias informadas, por meio de comunicacdo oficial e/ou
realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da
implementacdo das recomendacgdes formuladas.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacdo dos
beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada
deciséria da OGU.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

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

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



