CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria do
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira - INEP

Brasilia/DF, 2024



T
Controladoria-Geral da Uniao

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

VANIA LUCIA RIBEIRO VIEIRA
Secretaria-Executiva

CLAUDIO TORQUATO DA SILVA
Secretario-Executivo Adjunto

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Unido

ANA TULIA DE MACEDO
Secretdria Nacional de Acesso a Informacgdo

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Ouvidora-Geral da Uniao

IZABELA MOREIRA CORREA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretario de Integridade Privada

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
SUPERVISAO
Laura Aparecida Biberg Corraleiro

EQUIPE DE AVALIACAO
Renata Costa de Sousa



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do INEP.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do INEP, conforme disposto nos
artigos 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de abril de 2022 a 31 de margo de 2023.

Data de execugdo: agosto a outubro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
do INEP, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequag¢ao 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, bem
como da 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 questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada apresentou uma gestdo de processos
aprimoravel para o tratamento das demandas de ouvidoria
em desconformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e
demais normativos relativos ao tema.

Assim, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como necessidade de dar
treinamento a equipe de ouvidoria no intuito de conhecer
com profundidade a legislagdo para que seja dado o
tratamento adequado as manifestagdes.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

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

A partir da avalia¢do, foi recomendado a UA: I) Utilizar o
maddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno das manifestacdes; Il) adotar rotinas
para o acompanhamento dos processos apuratérios ou
disciplinares (PADs) instaurados para apura¢do de
demandas oriundas de denuncias e/ou comunicacbes de
irregularidades, inclusive quanto a possibilidade de
atualizacdo das demandas especialmente no que se refere
ao preenchimento da resolutividade; III) revisar as
informacgdes sobre a ouvidoria que estdo disponibilizadas
no site do INEP, de forma clara e acessivel, e atualizar
regularmente as informac¢des da se¢do de Ouvidoria do site,
garantindo que as informacgdes estejam sempre atualizadas
e disponiveis; e V) adequar o conteudo do Relatério Anual
de Gestdo da Ouvidoria, de forma que passe a disponibilizar
em sua totalidade os conteldos obrigatdrios enumerados
no art. 52, § 19, incisos | a VI, da Portaria CGU n2 581/2021.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

INEP Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal

oGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada
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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 realiza¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientagdo
normativa dos érgdaos 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 Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, 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 manifestacdes recebidas;

()

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao 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 o 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 avaliacdo 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 ouvidoria 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 UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

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

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratoérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento 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

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a andlise da
amostra de manifestacées da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestbes de avaliagdo, 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 da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Foi
selecionada, para analise, uma amostra de 130 manifestacdes com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
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 também
realizadas interlocu¢cdes com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposi¢cdo 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 do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira/INEP, 6rgdo vinculado a estrutura organizacional do INEP,
dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser aprovado pela Controladoria-Geral
da Unido, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo.

A Ouvidoria do INEP esta vinculada diretamente a Presidéncia do INEP e é regida
pela Portaria n? 986/2017, que dispde sobre o Regimento Interno do INEP e que
regulamenta as competéncias de atuacdo da UA.

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

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira.

1. Boas Praticas

Boas praticas configuram-se como diferencial por empreenderem esforcos de
atuacao que vao além das obrigacdes normativas. No caso da Ouvidoria do INEP, pode-
se considerar como uma boa pratica a confeccdo de Relatdrios Sintéticos Trimestrais.

A UA nos encaminhou o Relatério referente ao trimestre de janeiro a margo de
2023. Nele é possivel encontrar: 1) os principais eventos ocorridos no INEP no periodo;
2) os quantitativos das manifestacdes de ouvidoria referentes a esses eventos; 3) a
demanda das manifesta¢des classificadas por unidade técnica e; 4) os principais
apontamentos feitos pela sociedade que merecem destaque para reflexdao das unidades
técnicas, e as recomendacdes feitas pela ouvidoria a cada unidade técnica referente aos
apontamentos.

2. Achados

2.1 Tratamento Inadequado de Manifesta¢ées

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a unidade
avaliada recebeu 11.551 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 74 elogios,
3.640 reclamacdes, 7.322 solicitacdes de providéncias, 150 sugestdes e 5 denuncias.*

O tratamento de manifestac¢Oes realizado pela unidade avaliada foi analisado a
partir de uma amostra de 130 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporcdo de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 1,12%
do total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes objeto da andlise: i)
adequacdo do conteldo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade.

Sobre o conteuddo das respostas, constatou-se que 97,69% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, foi constatado que 86% das
manifestacGes analisadas apresentam os contelddos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

Porém no tratamento das solicitacdes foi verificado que a maior parte ndo
apresentou o conteldo minimo exigido pela legislacdo. Sobre o assunto, a Portaria CGU
n2 581/2021 (art. 19, Ill) estabelece que:

4 Dados extraidos do Painel Resolveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 30/08/2023.
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Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

[.]

Il - no caso de solicitagdo, informacgado sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestacoes
analisadas é respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n? 581/2021 (art. 12, § 29).

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 74,62% das manifestacdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacdo. Em 6,15% das manifestacées a UA ndo fez a
reclassificagao.

No que se refere ao assunto da manifestagao, verificou-se que 90,77% foram
marcados corretamente. Em 9,23% nao houve alteragao do assunto para outro mais
adequado.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacbes cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que
prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49):

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

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Em relacdo a considerar a manifestagdo resolvida ou néo resolvida no Fala.BR,
a UA informou que: “O registro de resolutividade é feito no momento da
resposta conclusiva, que indica se a manifestagao foi absorvida pelo fluxo da
unidade de apuragdo ou se ndo havera apuragdo pela auséncia de algum
elemento necessario”.

Na amostra analisada, em cerca de 25% das manifestagdes, a manifestagao foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel. Na maior parte dos casos em que essa desconformidade foi
identificada, o registro da resolutividade foi realizado na mesma data em que a
manifestacdo foi encaminhada para a drea de apuracao.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacgao sobre
a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
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novas informagdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsdavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

A partir da andlise das manifestacdes recebidas pela UA na Plataforma Fala.BR
por meio de amostragem extraida no presente trabalho de avaliagao, foi possivel
verificar casos de deficiéncia técnico-operacionais na pseudonimizagao de dendncias e
comunicag¢les, notadamente na auséncia de tarjamento dos documentos anexos aos
processos tramitados internamente no érgao.

Verifica-se na amostra analisada, que dentre 30 manifestagdes (denuncias e
comunicages de irregularidades), foram identificadas 6 em que é possivel descobrir o
denunciante a partir dos dados encaminhados em anexo pelos usuarios: comunicagdes
(23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxXx2023xX, 23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxx2023xx) e
denuncias (23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxx2023xx).

Foi possivel constatar que praticamente todas as informacgées sensiveis passiveis
de identificacdo dos denunciantes nas tipologias acima apontadas ndao foram
salvaguardadas preliminarmente ao seu encaminhamento interno. Ainda, como
agravante da ndo pseudonimizacdo de dados pessoais e/ou sensiveis nela contidas,
apenas um caso, dentre as 30 denulncias e comunicacoes passiveis de analise pelo INEP,
foi encaminhado dentro do mdédulo de tratamento do Fala.BR, repercutindo, nos outros
casos, em riscos eminentes aos denunciantes e também aos processos apuratorios
respectivos.

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

“8§ 22 A preservacdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do enderego 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
apuragdo competentes, observado o disposto no § 22.”

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

“Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
dendncia 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 pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;

Il - produgao de versao tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravagdo ou relato descritivo de imagem.”

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

No que se refere ao encaminhamento das manifestacbes para as unidades
internas, verificou-se que apenas um caso de denuncia foi encaminhado para darea
técnica pela Plataforma do Fala.BR. Em relacdo aos outros tipos de manifestacdes de
ouvidoria, o pedido de informacdo para outras areas técnicas do INEP é feito pelo
sistema Solicito.

J& em relacdo ao encaminhamento de manifestaces que ndo sdo da
competéncia da UA, verificou-se que a UA informa ao cidaddo qual é o érgao
responsavel pelo assunto, todavia, ndo faz o encaminhamento para o citado drgao
utilizando a Plataforma Fala.BR, em desacordo com o Decreto n2 9492/2018:

Art. 16. As manifestacGes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

(..)

§ 32 A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que
receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua competéncia a encaminhara
a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias
requeridas, exceto quando se tratar de denuncia.

§ 42 O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera precedida de consentimento do denunciante, sem o qual a
denuncia somente podera ser encaminhada apds a sua pseudominizagdo pela
unidade encaminhadora.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacoes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre
das inconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao registro da
resolutividade e falta de pseudonimizagao.

A auséncia dos conteldos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacao sobre a resolutividade, sobretudo no caso das dendncias, pode
desestimular a participacao do usuario no aprimoramento dos servicos prestados pelo
6rgdo ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao institucional, uma vez
gue informacdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.2 Uso de ferramenta inadequada para tramita¢ao das demandas as areas internas

A ouvidoria ndo utiliza o Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na
Plataforma Fala.BR, tramitando as manifesta¢cdes para as dreas internas utilizando
sistema de gestao interna chamado Solicito.

A ndo utilizacdo do médulo de Tramitacdo da Plataforma Fala.BR ou outro
sistema que traga as garantias necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacao e rastreabilidade, demonstra fragilidade no que concerne a protecao do
denunciante.
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Quanto a utilizagdo do mddulo, a Portaria CGU n2 581/2021 traz a seguinte
previsdao nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis 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.

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

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocugdes entre a Ouvidoria e as areas internas e/ou de
apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestacbes, previstos na Lei n? 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestacGes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucdo.”

A ferramenta possibilita ainda a gestdo de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a protecdo do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimizacdo e
rastreabilidade.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

2.3 Inconsisténcias no cumprimento das obriga¢cbes de transparéncia quanto as
informacdes da secdao de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao
No que tange a transparéncia das informacdes da ouvidoria, foi feita pesquisa no

sitio eletrénico do INEP e verificou-se que a se¢do “ouvidoria” foi identificada com
facilidade.

No artigo 71 da Portaria CGU n? 581/2021 sdo mencionadas as providéncias
necessarias para o atendimento da transparéncia. No caso da UA, ndo foram
encontrados em sua pagina os seguintes itens grifados:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para

colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:
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| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgao ou entidade; e

Il - segao "ouvidoria", em que constem informagdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel; c) os relatdrios de gestdo da unidade de
ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

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

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

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

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

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

Assim sendo, faz-se necessaria a atualizacdo do portal do 6rgao para que esteja
de acordo com as premissas de transparéncia da legislagao.

2.4 Auséncia de itens obrigatdérios no Relatério de Gestao de Ouvidoria

Em consulta a pagina da Ouvidoria do INEP na sessdao Relatérios de Ouvidoria,
verificou-se a publicacdo dos relatérios até o ano de 2022. Apds analise do Relatério
Anual de Ouvidoria do ano de 2022 verificou-se a auséncia dos itens referentes a
Portaria CGU n2 581/2021, negritados abaixo:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletréonico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e

VI - ag¢Oes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de a¢Oes para supera-las, responsaveis pela implementagao e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.
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A auséncia dessas analises prejudicaria o subsidio de informagdes a alta
administracdo, fazendo-se necessdaria a adequacgado conforme legislagao.

2.5 Inconsisténcias na utilizacdo do sistema Solicito

A UA foi questionada a respeito da mitigacdo dos riscos no uso do sistema Solicito
ao enviar manifestacbes para outras dreas técnicas, se esse envio ocorre de forma
rastredvel com dados de quem acessou a manifestacdo, data e hordrio do acesso. Em
resposta, foi informado: “O Sistema Solicito possui um campo com histdrico de agdes.
Esse historico possibilita que a Ouvidoria visualize todas as agées permitidas aos usudrios
das unidades técnicas, com data e hora dessas agdes, sem a possibilidade de alterag¢do
ou exclusdo desses registros”. Todavia, ndo restou claro se o login do usuario que fez o
acesso fica registrado no sistema.

Em relagdo ao uso do sistema Solicito foi questionado a UA como é feita

a transferéncia de manifestacées da Plataforma Fala.BR para o sistema Solicito. Em
resposta foi informado que:

“Atransferéncia é realizada de maneira hibrida. A Ouvidoria gera um relatério

de manifestacbes em tramitacdo no Fala.BR e realiza importacdo deste
relatério no Solicito.

()

Importante destacar que o Solicito foi desenvolvido na época em que existiam
dois sistemas para recebimento de manifesta¢des de ouvidoria e de acesso a
informacgdo (os antigos e-sic e e-ouv). Isso ndo inviabiliza a importagdo da
planilha gerada pelo Fala.BR, no entanto, perdeu-se a capacidade de
preenchimento de alguns campos de maneira automatica, como funcionava
antigamente. Dessa forma, atualmente, apenas os campos Protocolo,
Sistema de origem, Tipo da solicitagdao (se é de ouvidoria ou de acesso a
informacdo), Data de criagdo e Prazo final de atendimento sdo preenchidos
automaticamente na importagdo. Os demais campos sdo preenchidos
pontualmente, pela equipe da Ouvidoria, copiando e colando de um sistema
para o outro, inclusive anexando documentos, quando presentes”.

Assim, podem ocorrer erros ao copiar e colar informac¢des das manifestagdes do
Fala.BR para o Sistema Solicito, resultando em falhas na seguranca dos dados pessoais
e informacdes prestadas pelo cidadao.

Para evitar tais falhas, é imprescindivel que o sistema utilizado pela UA seja
totalmente integrado a Plataforma Fala.BR, ou que a UA passe a utilizar a Plataforma
nos modulos de tratamento e tramitacao de todas as manifestacdes de ouvidoria.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do INEP, em ordem de prioridade:

I.  Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagGes sensiveis em outros
sistemas;
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II.  Adotar rotinas para o acompanhamento dos processos apuratdrios ou
disciplinares (PADs) instaurados para apuracao de demandas oriundas de
denlncias e/ou comunicacBes de irregularidades, inclusive quanto a
possibilidade de atualizacdo das demandas especialmente no que se refere ao
preenchimento da resolutividade;

Ill.  Revisar as informacdes sobre a ouvidoria que estao disponibilizadas no site, de
forma clara e acessivel e atualizar regularmente as informacdes da secdo de
Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre atualizadas
e disponiveis, conforme art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.; e

IV.  Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, de forma que
passe a disponibilizar em sua totalidade os conteudos obrigatérios enumerados
no art. 52, § 19, incisos | a VI, da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma aprimordvel as atividades de ouvidoria em razao das desconformidades com a
Portaria CGU n2 581/2021.

Com isso, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocu¢ao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao dos usuarios. As principais
oportunidades de melhorias sdao referentes a adequa¢dao do tratamento das
manifestacGes a Portaria CGU n2 581/2021 e Decreto n? 10.153/2019, integra¢do do
sistema Solicito a Plataforma Fala.BR e ao aprimoramento da transparéncia através de
adequacao Relatdrios de Gestao e do Sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendacbes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) orientacdes as areas
técnicas para que seja dado o tratamento adequado as manifestacdes e melhoria na
qualidade das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promocdo do
acompanhamento de resolutividade das demandas para o cidaddo; (ii) mitigacdo dos
riscos a protecdo de dados do denunciante e do cidaddo em outros tipos de
manifestacbes de ouvidoria; (iv) fomento a participacao social; e (v) aprimoramento da
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgdo ou
entidade da UA

Autarquia federal vinculada ao Ministério da Educagdo

Posi¢cdao no Organograma

Ligada diretamente a Presidéncia do INEP

E-mail

ouvidoria@inep.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/inep/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social/ouvidoria-sic

Endereco

Setor de Industrias Graficas (SIG), Quadra 4, Lote 327
Brasilia (DF)

Canais de Atendimento

Presencial
Fala.Br

Horario de funcionamento

Segunda a sexta-feira, das 9h as 17h

Ouvidor

Thiago Ferreira Braga Alves

Ouvidor Substituto

Ana Maria de Gois Rodrigues

Fonte: elaboragao propria.

A.2 Competéncias

Conforme Regimento Interno do INEP, Portaria n? 986, de 21/12/2017, as
competéncias da Ouvidoria do INEP s3o as seguintes:

Art. 14. A Ouvidoria - OUV compete:

| - receber, apurar e encaminhar as unidades competentes pedidos de
informacg0des, reclamagdes, denuncias, criticas, sugestdes e elogios feitos por
cidaddos e servidores, para que possa, no caso de:

a) reclamacgGes, explicar, corrigir ou ndo reconhecer o fato como verdadeiro;

b) sugestdes, adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua

adocdo;

c) consultas, responder as questdes dos demandantes;

d) elogios, conhecer os aspectos positivos e admirados do trabalho,
cientificando a chefia imediata ou a Coordenagdo-Geral de Gestdo de

Pessoas;

e) denuncias, encaminhar a instancia competente para sua apuragao;
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Il - analisar pedidos de informacdes, reclamagdes, sugestdes, elogios e
denuncias recebidas, encaminhando o resultado de sua analise aos setores
competentes para as providéncias cabiveis;

Il - acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes,
garantindo o carater resolutério da demanda e mantendo o requerente
informado sobre o processo, observando os prazos legais estabelecidos para
cada procedimento;

IV - atuar na prevencdo de conflitos, preservando as dimensdes legais e
legitimas do Inep;

V - estabelecer padrdes de qualidade para as respostas oferecidas aos
demandantes, com base nas propostas de respostas recebida dos setores
competentes;

VI - resguardar o sigilo das informacgdes classificadas, bem como o sigilo dos
demandantes, quando tal providéncia se fizer necessaria ou mediante
manifestacdo expressamente solicitada;

VII - assistir a Presidéncia do Inep em assuntos relacionados a area de atuagao
do setor, propondo, quando aplicavel, a edigdo, a alteragao ou a revogacgao
de ato normativo, objetivando o aprimoramento técnico ou administrativo e
o bom funcionamento do Inep;

VIII - sugerir medidas de aprimoramento das atividades administrativas em
proveito da sociedade em geral e do prdprio Inep;

IX - fortalecer o controle social das atividades desenvolvidas pelo Inep a fim
de subsidiar o processo de avaliagdo de desempenho e o cumprimento da
propria missdo institucional;

X - apresentar periodicamente diagnodsticos, relatdrios gerenciais técnicos e
informacdes, contemplando estudos e pesquisas para aferi¢do da satisfacdo
dos usuarios dos servicos prestados pelo érgdo, para subsidiar acGes de
melhoria desses servicos;

Xl - promover a articulagdo com outras ouvidorias, publicas ou privadas, e
representar o Inep perante entidades, organizagdes e foruns relacionados a
atividade de ouvidoria.

Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, a UA informou que o Servico de
Informacgdo ao Cidadao (SIC) é um canal vinculado a Ouvidoria, sendo os seus agentes
responsaveis pelo recebimento, tratamento, gestdo interna e finalizacdo das
manifestacdes de ouvidoria, e também dos pedidos de acesso a informacao.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletronico do INEP, na sessdo “Canais de Atendimento”,
subsecdo “Ouvidoria/SIC”, podemos encontrar o titulo “Legislacio e Normas”, onde
estdo as normas federais de ouvidoria e, também, os seguintes normativos internos:
(Portaria n2 623, de 07 de dezembro de 2020) que disciplina critérios e procedimentos
para a nomeacao, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e recondu¢ao ao
cargo ou fun¢do comissionada de Ouvidor do Inep; (Portaria n2 501, de 11 de novembro
de 2022) que Disciplina o recebimento e o tratamento de denuncia e a comunicagdo de
irregularidade no ambito do Inep; e (Portaria n? 21, de 12 de janeiro de 2023) que
estabelece procedimentos relacionados ao atendimento de manifestacdes tipicas de
ouvidoria, pedidos de acesso a informacgado e transparéncia ativa no ambito do Inep.
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Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, além da Portaria n? 623 citada acima, a
UA informou a existéncia da Portaria n2 986 (Regimento Interno), de 21 de dezembro
de 2017, como normativo que regulamenta a atuacdo da Ouvidoria no INEP, disponivel
no link https://www.in.gov.br/materia/-
/asset_publisher/KujrwOTZC2Mb/content/id/1284082/do1- 2017-12-22-portaria-n-
986-de-21-de-dezembro-de-2017-1284078-1284078.

Na sessdo “Acesso a Informacdo”, subsessao “Institucional”, encontra-se o titulo
“Base Legal” com normas gerais relacionadas ao INEP. Dentre esses normativos esta o
Regimento Interno do INEP, Portaria n® 986, de 21/12/2017, que informa as
competéncias da Unidade Avaliada.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria do INEP é composta por quatro servidores efetivos e quatro
terceirizados. Desse total, cinco possuem graduagao, dois possuem especializagdo e um
possui mestrado.

Em relagdo ao tempo de servigo na ouvidoria, cinco agentes possuem mais que
dois anos de atuacdo e trés agentes possuem até um ano de atuagdo na ouvidoria.

Em relacdo a capacitacdo da forca de trabalho, foi informado que todos os
agentes publicos finalizaram os cursos de ouvidoria indicados pela CGU, totalizando a
carga horaria de 160 horas. Ademais, foi informado também que a equipe sempre
participa de formagdes continuadas ofertadas pela CGU, pela ENAP e outras escolas de
governo.

Quanto a infraestrutura da UA, foi informado que: “A partir do inicio do ano de
2023, a estrutura fisica ficou com espagco adequado para o desenvolvimento das
atividades da Ouvidoria. Além disso, a Ouvidoria do Inep possui um sistema de gest@o
interna chamado de Solicito, que faz o encaminhamento interno e controle de prazos das
manifestacgdes tipicas de Ouvidoria (exceto Dentncia/Comunicagéo) e dos pedidos de
acesso a informagdo. Entretanto, a Ouvidoria ndo possui uma sala com isolamento
acustico para possiveis oitivas e/ou conversas reservadas”.

A Portaria CGU n2 581/2021 pontua a necessidade de infraestrutura adequada
para um bom atendimento presencial, conforme art. 82 do decreto:
Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestacGes, as unidades
do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalacGes fisicas adequadas
para prestacdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos

gue permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das
manifestagGes.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exoneragao, 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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A Portaria n2? 623/2020 do INEP dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de Ouvidor do Inep. No artigo 79, a citada Portaria informa:

Art. 72 A permanéncia no cargo de Ouvidor sera de até trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual
periodo.

Por meio da Portaria de Pessoal n? 77, de 31/12/2021, foi designado o atual
ouvidor do INEP para o mandato de 3 anos prorrogavel por igual periodo.

A.6 Canais de Atendimento

A UA possui os seguintes canais de atendimento, conforme informado no sitio
eletrénico:

1) Atendimento Presencial no SIG, Quadra 04, Lote 327, de segunda a sexta-
feira, das 9 as 17 horas;

2) Atendimento telef6nico: 2022-3000 e 2022-3001 de segunda a sexta-feira;

3) Correio eletronico por meio do e-mail ouvidoria@inep.gov.br e
sic@inep.gov.br para pedido de acesso a informacdo; e

4) Fala.BR.

Na pdgina da ouvidoria ndo foram encontrados os niumeros para atendimento
telefénico na ouvidoria, nem o horario de atendimento.

Em resposta ao Questiondrio Avaliativo a UA informou que todas as
manifestacdes recebidas pelos diversos canais de ouvidoria sdo registradas na
Plataforma Fala.BR.

No artigo 71 da Portaria CGU n2 581/2021 sdo mencionadas as providéncias
necessarias para o atendimento da transparéncia. No caso da UA, n3ao foram
encontrados em sua pagina os seguintes itens grifados:

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

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

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informagoes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel; c) os relatérios de gestdo da unidade de
ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

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

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria do INEP utiliza dois sistemas no tratamento das manifestagdes de
ouvidoria: o Fala.BR para recebimento das manifestacdes de ouvidoria e o sistema
Solicito para encaminhamento interno e controle de prazos. O sistema Solicito possui a
opcao de sigilo da identidade do usudrio no qual somente os agentes da Ouvidoria
possuem acesso.

No que se refere ao tratamento de manifestacdes, foi verificado que a UA utiliza
o Fala.BR, todavia ndo utiliza o médulo de tramitagdo . Assim, quando a UA necessita de
informacgdes de outras areas do érgdo, a manifestacdao ndo é encaminhada por meio do
Fala.BR, mas sim por meio do sistema Solicito. Em caso de denuncias e comunicac¢des
sdo tramitadas pelo médulo de triagem e tramitacdo da Plataforma. No caso de
manifestacdo a ser encaminhada para outro érgao, foi verificado que a UA ndo faz o
encaminhamento.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
No que se refere ao fluxo interno de tratamento das manifesta¢des de ouvidoria,
verificou-se a existéncia de duas portarias:

1) Portaria n? 501, de 11 de novembro de 2022, que disciplina o recebimento e o
tratamento de denuncia e a comunicacado de irregularidade no ambito do Inep; e

2) Portaria n? 21, de 12 de janeiro de 2023, que estabelece procedimentos relacionados
ao atendimento de manifestacgdes tipicas de ouvidoria, pedidos de acesso a informacao
e transparéncia ativa no ambito do Inep.

Em resposta ao Questionario Avaliativo, a UA encaminhou o fluxo de tratamento
de denuncias e o fluxo de tratamento de manifesta¢des de ouvidoria, conforme figuras
1 e 2 abaixo:
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Figura 1 — Fluxo de tratamento de denuncias.
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Figura 2 — Fluxo de tratamento de manifestagGes

e 20 dax, pronogie por gt

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em consulta a Carta de Servicos da UA (https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-nacional-de-estudos-e-pesquisas-educacionais-anisio-teixeira), foi
verificado que existem sete servicos.

De acordo com o artigo 45 da Portaria CGU n2 581/2021, no que se refere ao
conteido minimo disponivel em cada servico listado, verificou-se a falta das
informacdes listadas nos incisos Xl e XVIIl em todos os servigos da Carta de Servigos:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestacgdo 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;

®
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Xll - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamagoées;

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 usuarios quando do atendimento;

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

XVIl - as condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

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

XIX - a outras informacgdes julgadas de interesse dos usuarios.

No que se refere a participagdo da UA no processo de atualizagdo da Carta de
Servicos do INEP, foi informado o seguinte: “Anualmente, a Ouvidoria em conjunto a
Ascom, contactdmos todas as Unidade Técnicas, por meio de processo SEl, para a
atualizagdo da Carta de Servigco ao Usudrio. Portanto, a Carta de Servigo ao Usudrio é
revisada periodicamente”.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

No que se refere ao Conselho de Usudrios, em resposta ao Questiondrio
Avaliativo, a UA informou que o citado conselho foi implementado e que foram
realizadas enquetes ao final de cada fim de ciclo planejado para a execugdo do servico.
O resultado é publicado no Relatério Anual de Ouvidoria e disponibilizado na pdgina do
INEP.

No que se refere ao Relatdrio de Gestdo Anual de Ouvidoria do ano de 2022
(https://download.inep.gov.br/publicacoes/institucionais/gestao_e governanca/relato
rio_anual de ouvidoria do inep 2022.pdf), foi verificado que as seguintes
informagdes exigidas pela Portaria CGU n2 581/2021, ndo se encontram no citado
relatério, conforme grifo abaixo:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e
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VI - ag¢Oes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagao e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Ademais, além do Relatério de Gestdo Anual, a UA publica trimestralmente o
Relatério Sintético Trimestral com os eventos da Ouvidoria, os resultados do periodo,
principais apontamentos e recomendagoes.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questiondrio Avaliativo, UA informou que faz um trabalho
participativo direto com a sociedade da seguinte forma: “A Ouvidoria, pelo menos duas
vezes por ano, faz parceria com a Assessoria de comunicag¢do para divulgar a Ouvidoria
por meio do portal principal do Inep (https://www.gov.br/inep/pt-br ), redes sociais.
Também em Parceria com a Diretoria de Tecnologia e Dissemina¢do de Informagdes
Educacionais (DTDIE) temos, em todos nossos sistemas de inscricdo, Pdgina do
Participante, a partir do ao de 2022, um link com o convite para participar do Conselho
de Usudrios do Servico Publico. Os resultados estdo constando no relatdério anual da
Ouvidoria, disponivel no endere¢o
https://download.inep.gov.br/publicacoes/institucionais/qgestao e governanca/relator
io_anua | de ouvidoria do _inep 2022.pdf”

Em relacdo a resolucdo pacifica de conflitos, foi informado que: “A Ouvidoria nédo
realizou capacitagbes especificas para utilizagcGo dos meios de solu¢do pacifica de
conflitos (ex.: media¢do, conciliagdo etc.). Mas o Ouvidor e parte de sua equipe realizam
constantemente curso de mediagdo para atuar em possiveis conflitos que possam surgir
em que a Ouvidoria tem competéncia de atua¢do”.

Importante destacar que a resolucdo pacifica de conflitos devera ser executada
por agente publico devidamente capacitado, conforme informa a Portaria CGU n°
581/2021 art. 47, no paragrafo 12:

Art. 47. Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de
resolugdo pacifica de conflitos entre o usuario e o érgdo ou a entidade
publica, dentre eles a mediagao e a conciliagdo, como previsto no inciso VI
do art. 13 da Lei n? 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e
orientagdo aos usuarios sobre tais instrumentos, observados os seguintes
principios:

| - empatia;

Il - imparcialidade;

Il - isonomia entre as partes;

IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-fé;

VII - proporcionalidade entre meios e fins; e

VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.
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§ 12 As agOes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua
realiza¢do, por meio de procedimento regulamentado no ambito do érgdo ou
entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestacdes — [01/04/2022 a 31/03/2023].

INEP - Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira

ggg =] 11.551 .

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

11.280 0 271

ENCAMINHADAS PARA ORGAQ
EXTERNO

100% 0%
[ 0

Fonte: [https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 11/08/2023]
b) Tipologia das manifestagées:
Imagem 02: Quantitativo de Manifesta¢es — [01/04/2022 a 31/03/2023].
TIPOS DE MANIFESTAGAO

1] RECLAMAGAO 3.640 (32,3%)
SOLICITAGAO 7.322 (64,9%)
s4d] DENUNCIA 5(0,0%)
SUGESTAO 150 (1,3%)
i&] ELOGIO 74 (0,7%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

(8)] COMUNICAGAO 89 (0,8%)

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: [https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 11/08/2023]

®



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do INEP

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifestacdes - [01/04/2022 a 31/03/2023].

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

46% 14% 40%

TOTAL DE RESPOSTAS /22

Fonte: [https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 11/08/2023]

d) Satisfagdo com a resposta:

Imagem 04: Quantitativo de Manifestag¢&es - [01/04/2022 a 31/03/2023].
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

228 24% SERIE HISTORICA
15,10% Respostas
32 3% ) Satisfeito
— 10,11% @ Insatisfeito

® @ Muito Insatisfeito
Z) Regular
9.14% - 51.11%
"— 32.96% ® @ Muito Satisfeito

Satisfacdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 722

Fonte: [https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 11/08/2023]
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2023 e 31/03/2023,
compreendendo 130 manifestacdes.’

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢des, mantendo-se a
proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composicao da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade
Comunicacao 25
Denuncia
Elogio
Reclamagdo 32
Simplifique 0
Solicitagdo 64
Sugestao 1
Total 130

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 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 situagdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
a0 usudrio 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
cidad3dos 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;

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifesta¢des 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 dispGem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grafico 01: Analise das Manifestagdes - Pergunta 1.

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

0 20 40 60 80 100 120 140

HSim mNao

Fonte: elaboragdo propria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifesta¢des no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislagao.

Grafico 02: Analise das Manifestagdes - Pergunta 2.

2. 0 "assunto" da manifestacdo foi classificado corretamente?

Nao -

"

0 20 40 60 80 100 120 140
B N3o ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observa-se que 90,77%
foram classificadas corretamente. O restante ndo estd de acordo com a legislacdo que
informa a necessidade de alteracdo para adequacdo ao assunto da manifestacdo,
conforme informa o art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021.

Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para

atuagdo da ouvidoria e realizada a adequagdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.
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Grafico 03: Analise das Manifestagdes - Pergunta 3.

3. ATipologia da manifestagdo esta correta?

N/A
Nao
Sim
0 10 20 30 40 50 60 70 80

N/A mN3o MmSim

Fonte: elaboragdo propria.

Quanto a classificacdo das manifestacGes, observa-se que, das 105
manifestacdes nas quais a pergunta 3 se aplica, 97 foram classificadas corretamente
contra 8 manifestagdes classificadas incorretamente (NUP 23546xxxxxx2022xx,
23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxx2023xx, 23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxx2022xx,
23546xxxxxx2022xx, 23546xxxxxx2023xx e 23546xxxxxx2022xx). Logo, 74,62% das
manifestagbes analisadas foram classificadas corretamente e 6,15% das manifestagdes
nao estdo de acordo com a legislacdo que informa a necessidade de alteracao para
adequacado da tipologia da manifestacao, conforme informa o art. 15 da Portaria CGU n?
581/2021.

Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessdrios para
atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

Relativo as demais 25 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.

23, § 29, do Decreto n2 9.492/2018, a comunica¢do de irregularidade trata-se de

informacdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei

n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.

Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja

reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.
Grafico 04: Analise das Manifestagdes - Pergunta 4.

4. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

M o —
0 20 40 60 80 100 120
N3ao HSim

Fonte: elaboragdo propria.
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Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 3 respostas nao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, duas nao apresentaram informacgao
necessaria para o adequado tratamento. J4 em outra ndo houve resposta ndo houve
esclarecimento do fato apontado pelo manifestante.

Grafico 05: Analise das Manifestagdes - Pergunta 5.

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

0 20 40 60 80 100

EN/A ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Do grafico acima, verifica-se que em 7 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grafico 06: Analise das Manifestagdes - Pergunta 6.

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

Nao .

..
0 5 10 15 20

®N3o ®Sim

Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo ao tipo Comunicacdo, das 25 comunicag¢des presentes na amostra, 24
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 1
comunicagdo, a resposta conclusiva ndao apresentou os devidos esclarecimentos. As
demais 105 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
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Grafico 07: Analise das Manifestagdes - Pergunta 7.

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

EN3o ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Das 5 denuncias analisadas, verifica-se que 4 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 125 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grafico 08: Analise das Manifestacdes - Pergunta 8.

8. A Dentincia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

0 5 10 15 20 25

N/A mN3o mSim

Fonte: elaboragdo propria.
No grafico acima em que foi avaliado se a UA faz a pseudonimiza¢do nos casos

de denudncia e comunicacdo, verificou-se que das 9 manifestacbes que tinham

informagdes passiveis de serem pseudonimizadas, 5 manifestagdes foram

pseudonimizadas e 4 ndo.
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Grafico 09: Analise das Manifestagdes - Pergunta 9.

9.Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicagdo?

Nao

T
0 5 10 15 20 25

EN3o ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo a diligéncia no tratamento de denuncias e comunicagdes, observou-
se que das 30 manifestacSes (dendncia/comunicagdo), 22 foram tratadas com diligéncia
pela UA, e em 8 a UA ndo foi diligente em seu tratamento.

Grafico 10: Analise das Manifestacdes - Pergunta 10.

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

Nao

o
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B N3o ESim

Fonte: elaboragdo propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que, em 28 das 32
reclamac¢Ges em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 4 reclamacgdes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 98
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamagao.
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Grafico 11: Analise das Manifestagdes - Pergunta 11.

11. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

.
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
64 solicitacoes, em 57 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 7
solicitacdes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 66 manifesta¢cdes ndo se enquadram como solicitacdo.

Grafico 12: Analise das Manifestagdes - Pergunta 12.
12. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade

de adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo ao tipo Sugestao, dentre os 130 itens da amostra, foi analisada uma
manifestagdo. Observou-se que a manifestagdo ndao é uma sugestdao e nao houve
alteragdo do tipo. As demais 129 manifestagdes ndao se enquadram como sugestao.
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Grafico 13: Analise das Manifestagdes - Pergunta 13.

13. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

nio I

VA
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Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, dos 3 elogios analisados, verifica-se que em um caso a
UA ndo informou a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. Os dois
casos restantes ndo eram elogios e ndo houve alteracdo da tipologia. As demais 127
manifestagbes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 130 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 93 foram consideradas adequadas, 16 parcialmente adequadas e 21
inadequadas.

Gréfico 14: Analise das Manifestagles - Pergunta 14.

14. Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica
(mérito) dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Inadequada
Parcialmente Adequada

Adequada
|
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Fonte: elaboragdo propria.
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Grafico 15: Analise das Manifestagbes - Avaliagao Geral por Tipo

Avaliacao Geral por tipo
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Fonte: elaboragdo propria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 18 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 2 comunicacgdes, 2 elogios, 6 reclamagdes, 5 solicitacdes e 1
sugestao.

De outro modo, as manifestagdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 21 manifesta¢des inadequadas 5 comunicag¢des, 3 denuncias, 1 elogio, 5 reclamacgoes,
7 solicitagoes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimordvel, especialmente no que se refere a elaboragdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e falta de diligéncia no tratamento dos dados do cidaddo, considerando a
amostra examinada.

Finalmente, a lista das 130 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
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 analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n?
16750/2023/CGOUV/OGU/CGU, de 11/10/2023, foi dado um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca das constatacdes 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 Inadequado de Manifesta¢Ges

“Em 23 de outubro de 2023, realizou capacita¢do da equipe para que realize,
ja a partir do dia 30 de outubro de 2023, a reclassificacdo de todas as
manifestacGes que o cidaddo selecionar de forma equivocada”.

“encaminhou aos Diretores e respondentes das Unidades Técnicas todos os
Elogios recebidos pela atuagdo no atendimento das manifestagGes, por meio
do sistema de Gestdo Interno Solicito”.

Analise da Equipe de Avaliagdo

No que se refere ao cumprimento das obrigacdes relacionadas ao tratamento
das manifestacdes, a UA informou que realizou capacitacdo com a equipe para
atendimento do disposto na Portaria CGU n?2 581/2021. Assim, mantém-se a
recomendacgao para que seja dado o tratamento adequado as manifesta¢des de acordo
com a citada portaria, e informamos que sera feito o acompanhamento.

C.2 Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

“por decisdo de gestdo administrativa do Ouvidor e da equipe da Ouvidoria,
decidiu que ndo tramitara, no Fala.BR, manifestagdo tipo Comunicagao que
ndo se enquadre nos principios estabelecidos pela Portaria n° 501, de 11 de
novembro de 2022. Em fungao de o Fala.BR nao permitir a reclassificacdo da
manifestagdo para outros tipos de manifestagcbes de Ouvidoria (Elogio,
Reclamacdo, Solicitacdo, Simplifique! ou Sugestdo), cadastramos, no Sistema
Solicito, as Comunicag¢des que ndo se enquadram no conceito estabelecido
pela normativa interna para que as Unidades Técnicas do Inep que ndo sdo
de apuragdo tenham ciéncia de possiveis problemas e possam atuar na
prevencdo ou solugdo da manifestagao. Portanto, jusfificamos as observagdes
realizadas nas manifestagdes analisadas”.

“por decisdo de gestdo administrativa do Ouvidor e da equipe da Ouvidoria,
também ndo utilizarda o sistema Fala.BR como ferramenta de triagem,
tramitacdo, pois entende-se que o Solicito nos auxilia melhor na execugao de
controle e registro das afividades e servigcos desenvolvidos e prestados pelo
Inep. O Solicito é seguro e possui controle de acesso das manifesta¢des. Além
disso, o nosso sistema de gestdo permite realizar a gestdao dos pedidos de
acesso a informacao, fungdo que o Fala.BR ainda ndo permite”.

Analise da Equipe de Avaliagao

Em relacdo ao uso de ferramenta inadequada para tramitar as demandas para as
areas internas, mantém-se a recomendag¢ao de utilizagdo do mddulo de triagem e
tratamento do Fala.BR. Considerando que a UA informou que optou por utilizar
ferramenta diversa ao mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA
deve apresentar, anualmente a justificativa acompanhada das medidas de mitigacao
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de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdao do § 22
do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021. Por fim, informamos que sera feito o
acompanhamento.

C.3 Inconsisténcias no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao
Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere ao cumprimento das obrigacbes de transparéncia citadas no
item 2.3 dos Achados, ndo houve manifestacdo da UA. Assim, mantém-se a
recomendac¢dao de atualizacdo do portal do 6rgdo de acordo com a legislacdo, e
informamos que sera feito o acompanhamento.

C.4 Auséncia de itens obrigatdrios no Relatorio de Gestao de Ouvidoria

“Se atentara sobre todas as determinagdes constantes na Portaria n2 581, de
9 de margo de 2021, para a confecgdo dos relatérios Anuais de Ouvidoria”.

Andlise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a auséncia de itens obrigatérios no Relatério de Gestdo da
Ouvidoria do INEP, considerando que a UA informou que se atentara para a confecgao
dos préximos relatdérios dentro dos moldes da legislagao, informamos que, mantém-se
a recomendacgao e que estaremos fazendo o acompanhamento.

C.5 Inconsisténcias na utilizacdo do sistema Solicito

“passou a ufilizar o Fala.BR como Unica ferramenta de triagem, tramitacdo e
finalizagdo para manifestacdo tipo Comunicagdo e Denlncia somente a partir
da publicagdo de nossa Portaria n° 501, de 11 de novembro de 2022
(https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?
data=16/11/2022&jornal=515&pagina=36&totalArquivos=142). Em data
anterior, toda a tramitagdo interna das manifestagGes tipo Comunicagdo e
Denuncia eram feitas, exclusivamente, via Sistema de Gestdo Interna Solicito,
com as devidas justificafivas anuais junto a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).
Por isso, as as manifestacdes ndo eram tramitadas no Fala.BR”.

Andlise da Equipe de Avaliagao
Mantém-se a recomendagdo de utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento
do Fala.BR.

Todavia, considerando que a UA informou que optou por utilizar ferramenta
diversa ao moddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve
apresentar, anualmente a justificativa acompanhada das medidas de mitigacdo de
riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do
art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021. Por fim, informamos que serd feito o
acompanhamento.



VISAO

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

MISSAO

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

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



