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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Auditoria Interna - Audin (Unidade responsdavel pelas atividades de
ouvidoria da Fundacdo Escola Nacional de Administracdao Publica). No presente Relatorio,
para facilitar o entendimento, adotar-se a terminologia “Ouvidoria da ENAP”.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacao das atividades de ouvidoria Fundacao Escola
Nacional de Administracdo Publica, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n?
9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.
Data de execug¢do: marco de 2023 a abril de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Escola Nacional de
Administragao Publica -
ENAP, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados pela
fundacao.

Foram realizadas
analises  quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n? 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
com o objetivo de verificar se as fun¢des de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicGes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada exerce limitadamente as atividades de
ouvidoria, com fundamento, em especial, na Lei n?
13.460/2017 e Portaria CGU n? 581/2021. Assim, foram
identificadas as seguintes fragilidades:

v" Exercicio Limitado das fun¢des de Ouvidoria pela ENAP;
v" Necessidade de adequacdo da estrutura fisica da UA;

v" Necessidade de ampliacio e melhoria dos fluxos
institucionalizados;

v'  Risco de compartilhamento indevido de elementos de
identificacdo devido a fragilidade do processo de
pseudonimizacao;

v" Inobservancia no sitio do 6rgdo de aspectos relacionados
a acessibilidade e a transparéncia.

Quais as recomendagOes que deverao ser

adotadas?
A partir da presente avaliacdo foi recomendado a ENAP:

v" Que a ENAP avalie a possibilidade de realizar alteracdes
na estrutura do organograma, de modo que a Ouvidoria se
torne uma unidade auténoma.

v" Adequacdo das atividades da Unidade de Ouvidoria as
previsGes da Lei n? 13.460/2017 e da Portaria CGU n@
581/2021, tais como: o acompanhamento das melhorias de
servicos propostas pelos cidaddos; ao mapeamento da
necessidade de ampliagdao da transparéncia sobre os temas
mais recorrentes.

v' Adocdo de medidas para que a Ouvidoria tenha um
espaco fisico proprio, que proporcione ao cidaddo um
atendimento seguro, sinalizado, acessivel e adequado a
protecao do denunciante.

v' Melhorar a acessibilidade das informac¢des na péagina da
Ouvidoria, incluindo informagdes como e-mail, telefone,
enderec¢o de atendimento presencial, dentre outras.

v Adequar o sitio eletrénico de modo a possuir a
transparéncia prevista na Portaria CGU n2 581/2021, art. 71.
v" Adotar as medidas para protecdo ao denunciante, nos
termos do Decreto n2 10.153/2019, principalmente dos temas
afetos a pseudonimizagdo prévia para encaminhamento para
area apuratéria bem como a utilizagdo do mddulo de triagem
e tramitacdo da Plataforma.Fala.BR.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MGl Ministério da Gestdo e da Inovacdo dos Servicos Publicos

oGU Ouvidoria-Geral da Unido

ENAP Fundagao Escola Nacional de Administragao Publica

UA Unidade Avaliada

QA Questionadrio de Avaliacdo



Sumario

APRESENTAGAD ....cccuveiuieieieiiereesseesssessesessessssessssessssessssessssssssssssssssssessssessssesssnessssens 7
0 2 0 0 PP 7
L0 1 ] 2 1 Y0 =3 0 - PP 8
METODO DE AVALIAGAQD ......oocuririieiinrieeeseessessesssesssesssesssesssesssessssssssssssssssssssssssssens 8
UNIDADE AVALIADA ... s s s s s 9
RESULTADO DOS EXAMES ......ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiniininnsnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 10
Yol - To [o L PP P PP PPR 10
1.1. Exercicio Limitado das fungdes de Ouvidoria pela ENAP .........ccccoveeeviiieeeecineennn. 10
1.2. Risco de compartilhamento indevido de elementos de identificagdo devido a
fragilidade do processo de pseudonimizacdo e tramitacdo......ccccceeeeveccnrieeeeeeeeeeeccnnnneen. 13
1.3. Necessidade de ampliacao e melhoria dos fluxos institucionalizados.................. 15
1.4. Necessidade de adequacdo da estrutura fisica da UA.........c.ccoeoeeiieeeiciceceeeee, 17

1.5.Inobservancia de aspectos relacionados a acessibilidade e a transparéncia no sitio

(o Fo T o] -7 T SRR 18
RECOMENDAGOES........ccceetreeeererrersessessessesssssessssessssessessessessessessensesssssessssessessessesses 19
CONCLUSAD .....coouiiteererteitecsessessteesesstasassses e asaessesstassassesssassassssnsessessssnsessessssssessesses 19
APENDICES ......ccuetitreresesessessessessessessessssssssssssssssassessessessessensessesssstessssesssssessessessans 21
AN 1= o [ o] < NP 22
FAY o 1= o [T o =N = TSP 30

FAY o<1 o [ ol CoR TP 38



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ENAP

APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos 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 Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios 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 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
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

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

[...]

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na 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 érgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
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 hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar a analise
de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

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.

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

METODO DE AVALIACAO

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. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do Relatério Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo do Relatério Final de Avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

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.BRY, no Painel

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

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR no periodo de 01/01/2022 até 31/12/2022. Foram
selecionadas somente manifestacdes com respostas conclusivas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total de uma
amostra com 100 manifestacdes para analise pela equipe de avaliacao.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. 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¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Fundagdo Escola Nacional de Administracao
Publica- Enap, unidade interna da ENAP, essa instituida na forma da Lei n? 6.871, de 3
de dezembro de 1980, e com denominagao estabelecida pela Lei n? 8.140, de 28 de
dezembro de 1990, com sede e foro no Distrito Federal, pessoa juridica de direito
publico, vinculada ao Ministério da Gestao e da Inovacgdo dos Servicos Publicos (MGI), e
tem por finalidade promover, elaborar e executar programas de capacitacao de recursos
humanos para a administracdo publica federal, com vistas ao desenvolvimento e a
aplicacdo de tecnologias de gestdo que aumentem a eficdcia e a qualidade permanente
dos servicos prestados pelo Estado aos cidadaos.

Atualmente a unidade diretamente responsavel pelas atividades de ouvidoria na
Enap é a Auditoria Interna. A Ouvidoria estd sob o guarda-chuva da Auditoria Interna e
estd vinculada diretamente ao Presidente da Escola, como segue a seguir:

2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Figura 01 — Organograma

er\e I Organograma da Escola Nacional de Administragao Publica
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Mais detalhes sobre a Ouvidoria da ENAP est3o dispostos no Apéndice A.

RESULTADO DOS EXAMES

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

1. Achados
1.1. Exercicio Limitado das fung¢des de Ouvidoria pela ENAP.

A Lei n® 13.460/2017, art. 132, ao estabelecer as fung¢des precipuas das
Ouvidorias, cita, em especial: promover a participacdo do usudrio na administracao
publica; acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos; auxiliar na prevengdo e corregao
dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na mencionada
Lei.

O Decreto n2 9.492/2018, art. 42, lista os objetivos do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, quais sejam:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este
Decreto;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagdo de servigos
publicos; e

b) facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestdo e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigcos publicos e os
orgdos e as entidades da administragdo publica federal responsaveis por
esses servigos; e

IV - acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 62, prevé que compete as unidades do SisOuv
adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usudrios de servigos publicos
junto aos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas, em especial, o acesso a
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informacdes claras, corretas e atualizadas, necessdarias ao acesso a servicos publicos e
ao exercicio de direitos.

Na sequéncia, o art. 72 estabelece que sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo
de outras que lhes sejam atribuidas por norma especifica, em especial:

(..

Il - formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corre¢do de falhas;

(..

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019

()

XVII - produzir anualmente o relatdrio de gestdo

Apesar de o exposto, a ENAP, enquanto Fundagdo Publica, ndo possui uma
Ouvidoria formalmente inserida no organograma. A unidade diretamente responsavel
pelas atividades de ouvidoria é a Auditoria Interna/Audin. Regimentalmente, a Audin é
considerada uma unidade seccional da Escola, assim como a Procuradoria Federal e a
Diretoria de Gestdo Interna, vinculadas a Presidéncia.

O Decreto n2 10.369/2022, art. 11, VII, atribui a Auditoria Interna as atividades
de Ouvidoria

Art. 11. A Auditoria Interna compete verificar a conformidade dos atos de
gestdao orgamentdria, financeira, contabil e patrimonial, de pessoal e dos
demais sistemas administrativos e operacionais com as normas vigentes, e,
especificamente:

()

VIl - prestar consultoria no ambito de suas competéncias e orientar
tecnicamente as atividades de transparéncia, ouvidoria e integridade

Em decorréncia da inexisténcia de uma unidade autbnoma de Ouvidoria,
observou-se nas respostas ao QA que a unidade ndo possui um normativo préprio que
trate das atividades de Ouvidoria, bem como ndo foi elaborado um relatério anual de
gestdo especifico. Em 2022, foi o Relatdrio Anual de Atividades de Auditoria Interna -
RAINT/2022 que consolidou o quantitativo de manifesta¢gdes de Ouvidoria atendidas
pela Enap. Ressalta-se que, de acordo com o informado, ndo ha tratativa em curso na
Enap com vistas a criar a unidade de Ouvidoria.

Sobre o Relatério de Gestédo, a Portaria CGU n2 581/2021 prevé:

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
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacgdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;
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Il - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

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

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Em relagdo as fragilidades que ndo estdo diretamente relacionadas a existéncia
de uma unidade autébnoma, verificou-se que:

a) no ambito da Ouvidoria ndo é feito acompanhamento em relagao as melhorias
de servigos propostas pelos cidadaos;

b) inexiste mapeamento da necessidade de ampliagcdo da transparéncia sobre os
temas mais recorrentes da drea de atuagdo;

c) ndo existe projeto para o aprimoramento das atividades ou resultados, nos
termos do Art. 79 da Portaria CGU n2 581/2021;

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, as ouvidorias devem acompanhar a
prestacdo dos servicos publicos com o objetivo de garantir a sua efetividade. Assim, esta
a cargo das ouvidorias criar mecanismos de verificagdo dos servigos oferecidos pelo
orgdo ou entidade ao qual sdo vinculadas com vistas a melhoria da prestacao do servico.

Constatou-se a inexisténcia de mapeamento da necessidade de ampliacdo da
transparéncia sobre os temas mais recorrentes da 4rea de atuacdo, e a consequente
auséncia do envio desse diagndstico as autoridades da alta administracao, pois, segundo
informado, nesses casos o diagndstico é enviado a equipe de Tl para avaliar a
possibilidade do conteldo ser disponibilizado no Portal da Enap.

Revelou-se fragil a interacdo da Ouvidoria com a alta gestdo da unidade. Em que
pese a Audit tenha informado que leva ao conhecimento da alta gestdo os temas mais
sensiveis, ndo existe um fluxo para tanto ou a institucionaliza¢do/periodicidade de um
documento a ser gerado, como por exemplo, um relatério ou um informe.

Em relacdo a avaliacdo dos servicos prestados, a UA informou que o resultado
dessa avaliacdo é somente publicizado no portal da Enap, sem envio a alta gestdo. Sobre
isso, dispGe a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a producdo de informacdes
estratégicas pelas unidades do SisOuv devera ocorrer por meio de processo
articulado com as areas que consumirdo as informag¢des produzidas e
atenderad a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade.

(...)

§ 22 Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo
estabelecer fluxos claros de comunicacdo de informagdes estratégicas junto
aos gestores de servicos e a alta administragdo dos 6rgdos ou entidades a que
estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da
informacao.
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A auséncia de um normativo especifico das atividades da ouvidoria indica a
fragilidade, compromete a execugao das atividades basicas, bem como enfraquece a
atuacao da ouvidoria da ENAP na busca da prevencdo e correcdo de eventuais desvios
identificados na execucado das atividades.

Portanto, o cenario atual demonstra que a Ouvidoria da Enap tem por
comprometido o exercicio pleno das funcbes de ouvidoria previstas na legislacdo que
rege a matéria.

1.2. Risco de compartilhamento indevido de elementos de identificacao devido a
fragilidade do processo de pseudonimizagido e tramitacao.

Conforme mencionado no inicio deste relatério, foram analisadas 100
manifestacdes de ouvidoria cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR
no periodo de 01/01/2022 até 31/12/2022.

Os exames realizados na amostra demonstraram, em especial, que todas as
Comunicacbes foram tratadas como identificadas e ndo an6Gnimas. Em que pese a
Portaria prever que o tratamento da Comunicacdo seja igual ao da Denlncia, existe a
diferenca entre a possibilidade de acompanhamento ou ndo por parte do usudrio,
dispensando, assim, orienta¢des que ndo serdo visualizadas/acompanhadas.

Das 9 denuncias constantes da amostra, destacam-se as 5 abaixo relacionadas
(ja que trés eram de competéncia de outro érgdo e uma foi respondida sem a exposi¢do
dos dados na Plataforma, todavia, com tramitagdo via SEI).

Tipo NUP Obs.

Dentincia 03005x0000x2022-XX | Penuncia com dados pessoais.

Dentincia 03005500002022-XX Trata-se de Solicitagdo. Contém dados Pessoais.
Dentincia 03005x000002022-XX Possibilidade de identificacdo do denunciante.
Dentincia 0300530000x2022-XX Trata-se de Solicitagdo. Contém dados Pessoais.
Dentincia 03005x00002022-XX1 | Trata-se de Solicitagdo. Contém dados Pessoais.

Observa-se que, apesar de 3 manifestacbes ndo se caracterizarem como
Denlncias, a UA ndo as reclassificou, como prevé a Portaria CGU n2 581/2021:

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

Ao manter a classificacdo como “Denuncia”, a Ouvidoria deveria adotar os
procedimentos de pseudonimizacdo previstos para essa tipologia, pois, em um dos
NUPs, além do nome completo, consta, inclusive, o endereg¢o do usuario. Em outro caso,
a manifestacdo, apesar de ndo ter explicitado os dados do denunciante, pelas
informacgdes do texto é possivel a identificacdo dele.

No que tange a restricdo da informacdo, o art. 62 do Decreto n2 10.153/2019 traz
como regra a protecdo dos elementos de identificacdo do denunciante. Acresce que, a
unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denudncia providenciara a sua
pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de apuragdao competentes.
Portanto, todas as informacgdes que possam levar a identificacdo da pessoa que fez uma
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denuncia devem ser mantidas em sigilo pelas ouvidorias garantindo a protecdo contra
eventuais retaliagdes.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021 também sdo previstos procedimentos a
serem observados no tratamento das manifestacdes, dentre os quais, o procedimento
de pseudonimizacdo. Nesse procedimento a unidade do SisOuv deverd suprimir os
elementos de identificacdo que permitam a associacdo da denuncia a um individuo, e
ainda, que constituem elementos de identificagdo: dados cadastrais; atributos
genéticos; atributos biométricos; e dados biograficos. O procedimento de
pseudonimizacdo deve se estender a descricao do fato e seus anexos.

Nesse sentido, as Ouvidorias devem adotar, dentre outros procedimentos, a
producdo de extrato; producdo de versao tarjada; e reducdo a termo de gravacao ou
relato descritivo de imagem.

Ao ser questionada sobre como ocorre a protecdo dos dados pessoais dos
manifestantes no dmbito dos trabalhos da Ouvidoria, a UA pontuou que, como nao
utiliza a Plataforma Fala.BR, abre um processo no SEIl atribuindo o grau de restricdo de
acesso.

E importante levar em consideracdo a quantidade e a qualidade das informagdes
geradas por sistemas de informacao, evitando que as informacgdes figuem intempestivas
ou dispersas dentro do 6rgdo ou que tramitem por colaboradores sem que ocorra o
devido registro dos acessos.

Sobre o controle de acesso as informacgdes, cita-se a previsdao do Decreto n?
10.153/2019, art. 69, § 3:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017. (...)

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

A Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

(..)

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

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mdédulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos
dos manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencao de ferramenta diversa.

A utilizacdo do mddulo de tratamento e tramitacdo da Plataforma permite mais
agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e
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as areas responsaveis ou de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade
na analise das manifestagoes, previstos na Lei n? 13.460/2017.

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

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.

N3o foi apresentada pela Enap a OGU, a justificativa nem as medidas de
mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes pelo ndo uso do
Maddulo.

Portanto, a utilizacdo de tramitacdo manual fragiliza o controle de acesso dos
agentes publicos que acessam as denuncias, além de inviabilizar eventuais apuracoes de
responsabilidade por prejuizos causados em decorréncia do vazamento ou uso indevido
dos dados. Essa falha pde em risco a prote¢ao do cidaddao, aumenta-se o risco de
compartilhamento indevido dos elementos de identificacgdo dos denunciantes,
constituindo uma fragilidade ao processo de tratamento de dendncias.

1.3. Necessidade de ampliacdao e melhoria dos fluxos institucionalizados.

Apesar de a UA possuir a IN n2 01/2021, a qual regulamenta os procedimentos
para recebimento e encaminhamento de manifestagdes na modalidade denuncia e de
comunicacbes anénimas de irregularidade no dambito da Fundacdo Escola Nacional de
Administracdo Publica — Enap, as demais tipologias ndo possuem fluxos
institucionalizados.

Sobre o tratamento das denudncias e de comunicacbes, a norma dispde, em
especial:

IN n° 01/2021

Art. 5° Se as informagOes prestadas pelo denunciante forem insuficientes
para a andlise da manifestagdo, serd solicitada ao usuario a sua
complementagdo, que deve ser respondida no prazo de 20 dias contados da
data do seu recebimento.

Paragrafo Unico. Em caso de necessidade de complementacdo, o prazo ficara
suspenso até a resposta do usudrio e, se ndo houver retorno no prazo
previsto, a manifestacdo sera arquivada.

Art. 6° O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do § 7° do art. 10 da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 e, conforme estabelece o art. 6° do Decreto
n° 10.153, de 3 de dezembro 2019:

§ 1° A preservacdo dos elementos de identificacdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.
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§ 2° A Audin tratard a denuncia com elementos de identificagdo do
denunciante pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(Fala.BR), com controle de acesso que registre os nomes dos agentes publicos
gue acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a denuncia.

§ 3° A unidade providenciard a sua pseudonimizagdo na Plataforma Fala.BR,
para o posterior envio aos 6rgdos de apuragdo competentes, observado o
dispostono § 1

Art. 7° A Audin realizard analise preliminar de denuncias e comunicagdes
andnimas de irregularidade no prazo de até dez dias de seu recebimento e as
encaminhara, conforme o caso, a(s) unidade(s) responsavel(eis) por
promover a sua apuragdo:

| - Presidéncia da Enap, quando se tratar de indicios de irregularidades de
natureza administrativa e disciplinar;

I - Comiss3o de Etica, quando se tratar de indicios de condutas em desacordo
com as normas éticas;

Il - Diretoria finalistica ou unidade interna responsavel, quando o tema de
apuragdo for da respectiva esfera de competéncia ou de verificagdo do
cumprimento de procedimento interno correspondente;

Da reprodugdo parcial da IN ENAP n2 01/2021, verifica-se a caréncia de detalhes

operacionais sobre o tratamento das denuncias e comunica¢cdes que melhor se
adequem as previsdes da Portaria n? 581/2021, as especificidades da Escola, além da
abordagem das demais tipologias, como mencionado acima.

A implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda

relacgdo com a necessidade de otimizacdo, atendimento e uniformizacdao dos
procedimentos para recepgdo e tratamento das manifestagdes contidas no Decreto n?
9.492/2018, art. 12 ao 22; no Decreto n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52) e na Portaria CGU n®
581/2021, art. 12 ao 21.

D N N NI N D N N N N N
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A exemplo dos beneficios da definicao dos fluxos internos é possivel citar:

Uniformidade de tratamento das manifestacdes, que sera observada mesmo
apods a troca do titular da unidade;

Reducdo dos prazos de resposta ao cidadao;
Aumento dos indices de satisfacao;
Melhor interlocucdo com as demais unidades do 6rgao;

Identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracGes.

Delimitar, com clareza, os responsaveis por cada etapa/atividade ou processo;
Estimar recursos, mao de obra, insumos e tempo necessdrios para a atividade;
Definir os padrées dos procedimentos da gestdo e do operacional;

Definir e revisar funcdes, responsabilidades e autoridades entre os
colaboradores da Ouvidoria;

Eliminar o retrabalho, as atividades redundantes e desnecessarias.
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Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuac¢do da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuagao. Além disso, os fluxos de tratamento contribuir
para mitigar o risco da descontinuidade administrativa, tendo em vista que o titular da
unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria
CGU n21.181/2020.

Ademais, o normativo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestagao.

1.4. Necessidade de adequacgao da estrutura fisica da UA.

Questionada sobre a adequabilidade da estrutura fisica, a UA informou que nao
existe um espaco funcional para toda a equipe, que o local de trabalho da ouvidoria é
compartilhado em parte com o protocolo e, em parte, com a Auditoria Interna da Escola.

Sobre o tema, cabe destacar que a Lei n2 13.460/2017, art. 52, prevé:

Art. 52 O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes: (...)

X - manutencdo de instalacGes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento; (..)

O Decreto n?2 10.153, de 3 de dezembro de 2019, art. 62, impoe:

Art. 92 As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
implantardo medidas necessarias para o recebimento, a triagem e o
encaminhamento das dendncias e para a protecdo das informagdes
recebidas.

Paragrafo Unico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
federal dispordo de instalacdes e de meios adequados para que os
procedimentos de atendimento da denuncia obedecam as salvaguardas das
informacdes previstas neste Decreto.

E ainda, a Portaria CGU n? 581, art. 82 estabelece:

Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestacGes, as unidades
do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalagdes fisicas adequadas
para prestacdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos
gue permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das
manifestagdes.

Em que pese ndo existir vedacdo para a alocacdao separada da equipe, a
adequabilidade das instalacdes fisicas ndo se relaciona apenas ao bem estar da equipe
da Ouvidoria, mas principalmente dos usudrios dos servigos, os quais devem ter, por
exemplo, uma sala reservada para o relato de denuncias e obtencao de informacdes e o
ndo o compartilhamento de espaco com setores de “elevado” fluxo de pessoas,
podendo levar a fragilidade, por exemplo, da sensacdo de protecdo e sigilo do
atendimento por parte do usudrio.
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1.5. Inobservancia de aspectos relacionados a acessibilidade e a transparéncia no sitio
do orgdo.

A Portaria CGU n? 581/2021, em seu art. 71, trata das obrigacGes de
transparéncia que devem ser adotadas pelas unidades do SisOuv no portal do érgao ou
entidade a que estejam vinculadas, como segue:

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

colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

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

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

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestages da ouvidoria.

Em inspec¢do ao sitio da UA, verifica-se que no Menu principal ndo existe atalho
para os servi¢os de Ouvidoria, tampouco as informa¢des acima mencionadas. Existe o
Banner da Ouvidoria, com acesso para a Plataforma Fala.BR, mas além disso, ndo se
localiza informagBes como o enderego e o horario para atendimento presencial.

Os sitios eletrénicos sao um dos principais instrumentos disponibilizados aos
usuarios de servicos publicos para interlocucdo com as ouvidorias. Logo, para garantir a
efetividade do meio de comunicacdo, é necessario observar fatores como linguagem
utilizada, otimizacdo da barra de navegacdo e acessibilidade. Nesse sentido, a Portaria
CGU n2581/2021 prevé:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[...]
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Il - acesso a informacdes claras, corretas e atualizadas, necessdrias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011

O portal é caracterizado como um espago, um instrumento facilitador nas
relagdes entre o usudrio do servigo publico. Por isso, tem-se por salutar o atendimento
aos quesitos relacionados na legislagao, de modo a suprir o usuario, ao maximo possivel,
de informagbes sobre a Unidade, o érgdo, os colaboradores, bem como sobre a
possibilidade de realizar pesquisas gerenciais nos relatérios de Gestdo da UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na se¢do anterior, consigna as seguintes recomendacgdes a ENAP:

a. Que a ENAP avalie a possibilidade de realizar alteracdes na estrutura da Fundacao,
de modo que a Ouvidoria se torne uma unidade autdbnoma e independente,
possuindo titular e normativos prdéprios, além de um fluxo institucionalizado das
atividades;

b. Adequacdo das atividades da Unidade de Ouvidoria as previsdbes da Lei n2
13.460/2017 e da Portaria CGU n? 581/2021, em especial, no que tange ao
acompanhamento das melhorias de servicos propostas pelos cidaddos; ao
mapeamento da necessidade de ampliacdo da transparéncia sobre os temas mais
recorrentes da area de atuacdo;

c. Adocao de medidas para que a Ouvidoria tenha um espaco fisico proprio, que
proporcione ao cidaddo um atendimento seguro, sinalizado, acessivel e adequado
a protecdo do denunciante;

d. Considerando que a Ouvidoria deve nivelar a disponibilizacdo dos servicos ao
cidaddo médio, melhorar a acessibilidade das informacdes na pdgina da Ouvidoria,
incluindo informacdes como e-mail, telefone, endereco de atendimento presencial
e esclarecimentos adicionais sobre as competéncias da ENAP;

e. Adequar o sitio eletrénico de modo a possuir a transparéncia prevista na Portaria
CGU n2581/2021, art. 71.

f. Adotar as medidas para protecao da identidade dos denunciantes, nos termos do
Decreto n2 10.153/2019, principalmente dos temas afetos a pseudonimizacdo
prévia para encaminhamento para area apuratéria bem como a utilizacdo do
maddulo de triagem e tramitag¢ao da Plataforma.Fala.BR.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da ENAP, bem como fluxos e procedimentos executados para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria da gestdo. Desse modo, foram analisados
a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacOes registradas pelos cidad3os.

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

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da ENAP exerce de
modo limitado as atividades de Ouvidoria, em especial, por ndo estar constituida em
unidade autébnoma, integrante do organograma da Fundacdo; por ndo possuir também
titular, normas e fluxos especificos, que ampliem a atuacdo da Unidade no alcance dos
objetivos precipuos da prestacdo de servicos aos cidaddos, e ainda, por existir
fragilidades nos procedimentos de protecdo ao denunciante.

Os beneficios esperados das recomendacgdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidaddo; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de dados
de denunciante; e (iii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e do
orgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1 - Informagdes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Fundacdo Publica

E-mail

N3o localizado no sitio

Pagina na Internet

www.enap.gov.br

Telefone N3ao localizado no sitio
Enderego SPO Area Especial 2—900 Brasilia DF
Plataforma Fala.Br;
Canais de atendimento E-mail, pelo SEl ou presencialmente (os trés ultimos ndo

estdo detalhados no sitio)

Horario de funcionamento 8 as 18h

Ouvidora

Bruna Barbosa de Morais Moreira (Auditora Interna
gue responde pela Ouvidoria)

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

De acordo com o Decreto n? 10.369, de 22/05/2022, art. 12, § 12, cabe a ENAP:

| - coordenar, elaborar e executar os programas de desenvolvimento de
pessoal civil do Poder Executivo federal, com vistas a inovacdo e a
modernizacdo do Estado, de forma a aumentar a eficicia e a qualidade dos
servigos prestados aos cidadaos;

Il - ofertar cursos a distancia destinados ao desenvolvimento profissional dos
agentes publicos, por meio de plataforma tecnoldgica compartilhada;

Il - elaborar e executar programas de formagdo inicial, de
aperfeicoamento, de educagdo profissional e tecnoldgica nas diferentes
modalidades de ensino, de pds-graduacdo, de desenvolvimento profissional
e de capacitacdo permanente de agentes publicos;

IV - coordenar e supervisionar programas de capacitagao gerencial de pessoal
civil executados pelas escolas de governo da administragdo publica federal
direta, autdrquica e fundacional;

V - apoiar e promover programas de capacitacdo e certificagdo para a
habilitacdo de servidores para a ocupacdo de Cargos Comissionados
Executivos - CCE e Fung¢des Comissionadas Executivas - FCE;

VI - fomentar e desenvolver pesquisa, inovac¢ado e difusdo do conhecimento,
prioritariamente no ambito do Poder Executivo federal, principalmente nas
areas de:
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a) administracdo publica;

b) administragdo fiscal e fazendaria;
c) economia e regulagao;

d) servigos publicos; e

e) politicas publicas;

VIl - apoiar, promover e executar a¢Oes de inovacdo destinadas a
modernizacdo e a desburocratizagdo da gestdo publica, nos termos do
disposto na Lei n2 10.973, de 2 de dezembro de 2004;

VIII - prestar assessoria técnica na elaboragdo de estratégias organizacionais,
desenvolvimento institucional e em processos de formulagado,
implementacgdo e avaliagdo de politicas publicas;

IX - prospectar, apoiar e disseminar solugdes inovadoras no setor publico por
meio de projetos de experimentacdo no ambito do Laboratdrio de Inovagdo
em Governo;

X - assessorar a execu¢do de processos de recrutamento e de selegdo de
pessoal para preenchimento de cargos em comissao e fungdes de confianga
da administragdo publica federal;

Xl - executar programas e projetos de cooperagdo nacional e internacional
para a consecucdo de suas finalidades institucionais;

XIl - articular as acGes da rede de escolas de governo do Poder Executivo
federal e o sistema de escolas de governo da Unido, nos termos do disposto
nos art. 13 a art. 15 do Decreto n2 9.991, de 28 de agosto de 2019;

Atualmente a unidade diretamente responsavel pelas atividades de ouvidoria na
Enap é a Auditoria Interna. Regimentalmente a Audin é considerada uma unidade
seccional da Escola, assim como a Procuradoria Federal e a Diretoria de Gestdo Interna,
vinculadas a Presidéncia.

&N\~

Estrutura dada pelo Decreto
ne 10368, de 22 de maio de 2020

Figura 02 — Organograma
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Fonte: Recorte do organograma enviado no QA

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletronico da entidade, ndo foram identificados normativos
especificos relacionados ao tema de ouvidoria.
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A auséncia foi confirmada em resposta ao QA, em especial, pelo fato de a UA ndo
se constituir em unidade autébnoma.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho da equipe é composta por duas servidoras que atuam
diretamente, mas ndo exclusivamente com a temdtica. Os cargos das servidoras sdo de
Técnico em Assuntos Educacionais e Técnico de Nivel Superior — TNS. Uma conta com 5
anos de atividades de Ouvidoria e a outra com 3 anos.

O perfil da equipe tanto de formacdo quanto de atuacao é generalista, atuando
com temas de: integridade, transparéncia (ativa e passiva), dados abertos, ouvidoria e,
eventualmente, com Consultoria, conforme j& mencionado em “atividades
desempenhadas”.

Além das formacgdes citadas, a equipe realizou capacitagdes em dreas correlatas
a atividades de Ouvidoria, tais como:

a) Afinal, o que é a Lei Geral de Protec¢do de Dados - LGPD?;
b) Gestdo em Ouvidoria;
c¢) Seminario Nacional de Ouvidoria;

De acordo com o Questionario de Avaliagdo, a equipe de ouvidoria que trata as
manifestacdes de Ouvidoria na Enap é avaliada trimestralmente. Tal avaliagdo ocorre no
contexto das Avaliagbes de Desempenho das carreiras da Enap, tendo em vista que as
duas servidoras que atuam com a atividade sdao do quadro permanente da Escola. A
ultima avaliagdo das gratificagdes que compdem a remuneracgdo das servidoras se deu
em: GDPGPE (ciclo 01/06/2022 a 31/05/2023) e GAEG (ciclo 01/10/2022 a 31/01/2023.

A Ouvidoria manifestou-se pela adequabilidade da composicao atual da forca de
trabalho, no aspecto do atendimento das manifestacdes no prazo (estabelecido em lei)
e no aspecto da satisfacdao do cidad3o acerca das respostas encaminhadas pela Escola.
Todavia, para que a ouvidoria da Enap atue da forma almejada, propondo
aprimoramentos, prospectando melhorias, entenderam que a forca de trabalho atual
nao consegue atender a contento.

No momento, ndo ha tratativas em curso acerca de uma possivel reestruturacdo
da forca de trabalho da Ouvidoria.

A Ouvidoria da Enap ndo possui estrutura fisica prépria, o local de trabalho da
ouvidoria é compartilhado em parte com o protocolo e em parte com a Auditoria Interna
da Escola. Os equipamentos disponibilizados, segundo a UA, tém sido suficientes para
realizar as atividades da Ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

N3o hd unidade de Ouvidoria formalizada no Regimento Interno e, por
conseguinte, no organograma da Enap. A Ouvidoria estda sob o guarda-chuva da
Auditoria Interna, que é vinculada diretamente ao Presidente da Escola.
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A.6 Canais de Atendimento

Segundo a UA, os canais de atendimento sao a Plataforma Fala.Br, o e-mail, o SEl
ou presencialmente. A orientacdo para quando o cidaddo procurar presencialmente a
Ouvidoria da Enap é fazer o seu cadastro na Plataforma - caso ainda nao tenha feito - e
reduzir a termo o teor da manifestacao ja na Plataforma Fala.BR.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pdgina inicial da Fundagdo ndo existe mengao a informagbes como endereco
e horario para o atendimento presencial, e e-mail. O atendimento presencial da
Ouvidoria da Enap é feito na sede da Escola em Brasilia.

Figura 03 — Sitio

90\43’ CCORONAVIRUS (COVID-19) ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLAGAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

PESQUISAE ACESSOA

(SN [ Cursos i SERVICOS Q- CONHECIMENTO ® ACONTECE INFORMACAO

Figura 04 — Sitio
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O Servico de Informacdo ao Cidaddo e a Ouvidoria sdo unificados e as duas
atividades se encontram na competéncia regimental da Audin.

A.8 Sistemas Informatizados

Os sistemas informatizados utilizados na Enap sdo a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR), o Sistema Eletronico de Informag&es (SEI),
bem como é feito um controle do tramite interno das manifestacdes e de seus
respectivos prazos por meio de uma planilha do Excel, onde sdo registradas todas as
demandas, além do uso de e-mail, para o acompanhamento das manifestacdes de
menor grau de dificuldade.

Sobre a utilizacdo de sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidaddos, a UA registrou que a Unica métrica utilizada é a do painel “Resolveu?”.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto a fluxos internos, ndo ha normatiza¢do na Enap regulamentando o fluxo
interno de recebimento/encaminhamento de resposta as manifestacdes de Ouvidoria
recebidas.

Apesar de inexistir fluxo formal, a UA informa que o atual fluxo de trabalho é o
seguinte:

“Manifestacdo de baixa complexidade: apds pesquisa no banco de dados
interno é encaminhada resposta diretamente ou por meio de pesquisa nas
bases de dados abertos, no sitio da Enap ou via web. Conforme o caso, a
manifestacdo é encaminhada para a area competente. Todas as respostas
ficam no banco de dados e se transformam em resposta padrao.

Manifestacdo de média e alta complexidade: o encaminhamento da
manifestacdo é feito por processo SEl. Muitas vezes, como a unidade de
Auditoria ja possui um acimulo sobre determinados temas/assuntos, propde
minuta de resposta para a unidade responsavel. Caso haja validagdo dessa
minuta o encerramento da demanda é mais célere, o que contribui inclusive
para o relativamente baixo tempo médio de resposta da Enap.

Sao aguardadas as devolutivas e, antes do vencimento, sdao cobradas por e-
mail ou SEI. Apds devolutiva da area responsavel é feita analise posterior pela
Audin da minuta sugerida pela unidade responsavel. Se for o caso de nao
atendimento pleno ao demandado, sdo sugeridas complementagdes para o
aprimoramento da minuta proposta. Se considerar que atendeu ao solicitado,
procede-se ao encerramento da manifestacgdo.

Obs: o controle de demandas é feito por meio de uma planilha do Excel onde
sdo registradas todas as manifestacbes, que sdo atendidas por ordem de
protocolo. O acompanhamento do tramite interno das manifestacoes e seus
respectivos prazos é feito por essa planilha, e-mail e processo SEI. “

A.10 Avaliagao dos Servigos Prestados

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, a UA relatou que: a avaliagcdo ocorre
anualmente para fins de consolidacdo das informacGes que irdo constar no Relatério
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Anual de Atividades de Auditoria Interna (RAINT); que os aspectos considerados sao o
quantitativo de respostas anuais respondidas, tempo médio de resposta e média de
satisfacdo do cidaddo; em relacdo a perspectiva do usudrio do servico publico de
Ouvidoria, tem-se uma métrica de avaliacdo, que seria a média de satisfacdo do cidadao
em relacdo as respostas das manifestacdes prestadas pela Enap constante no painel
“Resolveu?” da CGU; e por fim, que até o presente momento, o resultado dessa
avaliacdo é somente publicizado no portal da Enap, ndo sendo comunicado aos gestores
com sugestdes de melhorias.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Fundagdo Escola Nacional de Administragao Publica no periodo
de 01/01/2022 a 31/12/20223.

a) Quantitativo Geral:

Figura 06 — Quantitativo das manifestagées
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RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
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Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em anadlise, a UA recebeu 223 manifestagdes que nao foram
encaminhadas a outros drgaos, sendo 219 respondidas e 4 arquivadas.

Das manifestagdes respondidas, foram concluidas 100% dentro do prazo legal.

3 A consulta foi realizada em 04/04/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagoes:
Figura 07 — Tipos de manifestagdes

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAOQ 44 (20,1%)
SOLICITAGAO 123 (56,2%)
DENUNCIA 19 (8,7%)
SUGESTAO 12 (5,5%)
@ ELOGIO 5 (2,3%)
S svPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 16 (7,3%)

*Considera apenas as if goes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

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

A solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 56,2% do total, seguido da reclamagao, que representa 20,1% das
manifestagcbes respondidas.

A denuncia e comunicagdo representam, respectivamente, 8,7% e 7,3% das
manifestacées respondidas. Além disso, foram respondidas manifestacbes do tipo
sugestao (5,5%) e elogio (2,3%). Destaca-se que nao foram respondidas manifestagdes
do tipo Simplifique.

c) Resolubilidade da demanda:
Figura 08 — Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente Nao

12%

TOTAL DE RESPOSTAS 34

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacao disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 223 manifestacdes respondidas pela UA, obteve-se 34 respostas a pesquisa
disponibilizada ao manifestante. Na percepc¢do do usuario, no periodo de 01/01/2022 a
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31/12/2022, 65% das demandas foram resolvidas a contento, 24% foram resolvidas
parcialmente e 12% ndo foram resolvidas.

d) Satisfagdo com a resposta:
Figura 09 — Satisfagdo do usudrio
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Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 44,12% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 5,8% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com o
atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacio média dos

manifestantes estd em torno de 72,06%.

e) Assuntos mais demandados

No que tange aos assuntos mais demandados pelos usuarios, tem-se “Certificado
ou Diploma, com 9% do total, os demais assuntos foram fragmentados em, por exemplo,
Outros em Educacao, Acesso a Informacao, Cadastro e Ensino Superior.

Figura 10 — Assuntos mais demandados
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Educagéo Superior 13
Curso Técnico 12
Atendimento 11
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Certidées e Declarags... 9
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

As conclusGes 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 Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2022 e 31/12/2022,
compreendendo 219 manifesta¢des.?

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestag¢des, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a
proporc¢do de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢do da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2 — Dados da amostra

Tipo de Manifesta¢do Quantidade
na amostra
Comunica¢do 7
Denuncia 9
Elogio >
Reclamacgao 20
Solicitagdo 56
Sugestao 6
Total 100

Fonte: elaboracgdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas. As dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso I, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021: ambos
definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do

4 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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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, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

Qualidade no tratamento da manifestacdo: no art. 32 do Decreto n2 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagao no Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usuario, exceto no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto
também deve ser readequado, se for o caso; e

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes 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
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto de doze

perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo

um questiondrio com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir>:

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

Pergunta 1

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

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

ESim EN3o

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestacdes no prazo

estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

5> Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifesta¢do para responder o
quesito avaliado.
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Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestagao foi preenchido corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HSim EN3o ®mN/A

Fonte: elaboragao proépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 93% das
manifestagdes classificadas de forma adequada. E em 7 (7%) poderiam ser melhor
classificadas.

Questao 3 — A manifestacao foi classificada corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mSim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que, das 100
manifestacdes, 86 foram classificadas corretamente. 07 Poderiam ser reclassificadas e
7 ndo se aplica, pois trata-se de Comunicac¢do (ndo reclassificavel)

Questdo 4 — As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mSim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 100% das respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Questao 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Do gréfico acima, verifica-se que em 33 % dos casos a demanda ndo era de
competéncia da ENAP. Oportunidade em que a Ouvidoria informou ao usudrio o érgao
competente. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de
competéncia da Escola.

Questdao 6 — A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacgao, todas as 7 demandas, apesar de tratadas como
identificadas, tiveram a resposta adequada. As demais 93% manifestacdes, por sua vez,
ndo se enquadravam como comunicagao.
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Questdo 7 — A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mSim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Das 09 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades competentes ou seu arquivamento. Cabe
mencionar, todavia, que 4 deveriam ter sido reclassificadas como Solicita¢do, todavia,
foram mantidas como Denuncias e tratadas com falhas na pseudonimizac¢do. Os demais
91% referem-se a outras tipologias.

Questdo 8 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EMN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima, observa-se que nas 20 reclamagdes analisadas, a resposta
conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 80
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao, sendo identificadas
como N/A.
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Questdo 9 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o ®mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacées com conteudo de solicitacdo, observa-se que as
respostas conclusivas continham explicagdes sobre adocdo de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. As demais 44 manifesta¢Ges ndo se enquadram como
solicitagao.

Questdo 10 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocgdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ESim EN3o = N/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestao, observa-se que das 6 demandas do tipo na amostra
analisada, 01 era relativa a uma duplicidade e outra de competéncia de outro érgdo. As
4 restantes ndao continham na resposta o pronunciamento acerca da possibilidade de
adocdo da sugestdo. As demais 97 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitagao.
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Questdo 11 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mSim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Dos 2 elogios analisados, em 1 ndo houve resposta informando a ciéncia ao
agente publico objeto do elogio, pois era uma manifestacdo de competéncia do entdo
Ministério da Economia. O outro elogio foi encaminhado ao Gabinete da Presidéncia da
Escola.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 81 foram consideradas adequadas, 14% parcialmente adequadas e 5%
inadequadas.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Adequada M Inadequada Parcialmente Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdao 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 nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nado ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorgdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.
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Ante o exposto, os graficos da Avaliacdo Técnica mostram um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas das
Comunicagdes e na classificagdo das tipologias.

Finalmente, a lista das 100 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 andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

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

Apdés encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n¢
9569/2023/CGOUV/0OGU/CGU, de 30/06/2023, foi concedido um prazo de 10 dias para
a UA se manifestar acerca do Relatério, bem como foi realizada uma reunido de busca
conjunta de solugdes em 27/07/2023, momento em que foram discutidos os Achados e
as recomendacdes sugeridas. Nessa oportunidade, a UA informou as providéncias ja
em curso quanto aos elementos apontados no Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia a UA encaminhou por e-mail o Plano de Acdo, abaixo reproduzido,
onde sdo apresentadas as acdes a serem adotadas para atender as propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliagao.

Manifesta¢ao da ENAP

“PLANO DE ACAO PROPOSTO PARA ATENDIMENTO AS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE OUVIDORIA (OGU/CGU)
Recomendacgdo 1:

Que a ENAP avalie a possibilidade de realizar altera¢des na estrutura do organograma, de modo
que a Ouvidoria se torne uma unidade auténoma.

Ac¢do:
Gabinete da Presidéncia (Carolina Aragdo)

«» transferir as atividades de Ouvidoria, Transparéncia (Autoridade de Monitoramento) e Dados

Abertos da unidade de Auditoria Interna da Enap para a unidade de Ouvidoria, a qual deverd
ficar diretamente ligada a Presidéncia, preservando a independéncia e a autonomia na sua
atuacgdo, conforme estabelece o art. 9 do Decreto n.9492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 92 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd, de
preferéncia, diretamente subordinada a autoridade mdxima do érgdo ou da entidade da
administrag¢do publica federal a que se refere o art. 22.

« promover a alteragdo no organograma da Escola.

< criar o cargo de Ouvidor (sugestdo: fungdo CCE-FCE do nivel 7)

« alterar o Regimento Interno da Enap (RI-Enap) criando a Unidade de Ouvidoria com as
respectivas competéncias.

Auditoria Interna (Bruna) - ceder a for¢a de trabalho especializada e as atribuicbes relacionadas
aos temas de Ouvidoria e Transparéncia para que seja estruturada a nova unidade de Ouvidoria.

Diretoria de Gestdo Interna (Lincoln) -
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«*» acompanhar junto a alta administra¢do da Enap a estruturagdo da nova unidade de Ouvidoria
na Escola, prestando apoio administrativo e logistico no que for necessdrio.

«* acompanhar junto a alta administracdo da Enap a reestrutura¢do da unidade de Auditoria,
transferindo forca de trabalho para a unidade para que possa desempenhar suas atividades a
contento.

Responsdvel pela execugdo: Gabinete da Presidéncia (Gabin) + Auditoria Interna (Audin) +
Diretoria de Gestdo Interna (DGl)

Prazo para implementagéo: dezembro/23

Estado atual: ndo hd unidade de Ouvidoria estruturada. As atividades sdo prestadas por
servidoras da unidade de Auditoria Interna. Esse cendrio resulta em prejuizos tanto aos trabalhos
da Auditoria quanto aos trabalhos da Ouvidoria, pois as servidoras precisam se dividir entre as
diferentes fung¢ées, atrapalhando o desenvolvimento e o  aprofundamento de seus
conhecimentos nos respectivos temas. Nesse contexto, tanto a Auditoria quanto a

Ouvidoria acabam tendo dificuldade de aprimorar suas entregas e contribuir de forma mais
estruturante para a Escola. Além disso, o acumulo das competéncias em uma mesma unidade
fere o principio da segregac@o de fun¢des ao atribuir a um unico responsdvel os papéis de
recepcionar, monitorar e apurar denuncias.

Beneficios: conformidade com os normativos que regulamentam o tema de Ouvidoria e com a
recomendac¢do da CGU constante no Relatdrio de Ouvidoria encaminhado a Escola, preservagéo
da independéncia e da autonomia no desempenho das atividades de Ouvidoria e aprimoramento
dos processos da unidade.

Responsdvel pelo monitoramento: Caroline Silva (Gabin); Daniella Alvares (Audin)

Recomendacgdo 2:

Adequagdo das atividades da Unidade de Ouvidoria as previsées da Lei n® 13.460/2017 e da
Portaria CGU n® 581/21, tais como: o acompanhamento das melhorias de servicos propostas
pelos cidaddos; ao mapeamento da necessidade de ampliagdo da transparéncia sobre os temas
mais recorrentes.

Ac¢do:

Auditoria: (Andrea, Bruna e Daniella) - foi elaborada a Nota Técnica - Auditoria n® 1/2023
(documento SEI n® 0705180, processo SEI n® 04600.002183/2023-94), cujo contetdo tratou da
avaliagdo de conformidade do conteudo do menu de primeiro nivel “Acesso a Informagdo” do
portal Enap, de acordo com o novo Guia de Transparéncia Ativa da Controladoria-Geral da Unido
(dezembro/2022). O documento foi elaborado com objetivo de atender a conformidade bem
como de ampliar a transparéncia dos itens mais relevantes e recorrentemente solicitados pelo
cidaddo a Enap.

Unidades destinatdrias da Nota Técnica: Gabinete da Presidéncia, Diretoria Executiva,
Coordenacgdo-Geral de Inovagdo Aberta, Coordenacdo-Geral de GestGio de Pessoas,
Coordenacgdo-Geral de Logistica e Contratos, Coordenacdo-Geral de Orcamento e Finangas,
Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informagdo e Coordenacdo de Licitagdo, Compras e
Contratos - proceder ao atendimento das providéncias enderecadas a cada uma delas,

dentro do prazo de atendimento sugerido pela Audin.
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Responsdvel pela execugdo: Gabinete da Presidéncia + Diretoria, coordenag¢bes-gerais e
coordenagdo envolvida + Auditoria Interna (monitoramento do atendimento a Nota Técnica
01/23)

Prazo para implementagdo: para cada providéncia foi estipulado um prazo distinto para o
atendimento, sendo o deadline mais longo 31/12/2024.

Estado atual: na avaliagcGo mais recente, realizada pela antiga Secretaria de Transparéncia da
CGU, em setembro de 2022, de um total de 49 itens avaliados do referido menu "Acesso a
Informagdo”, a Enap foi considerada com o status de "cumpre" em 35 itens, "cumpre
parcialmente" em 4 itens e "ndo cumpre” em 10 itens, conforme relatdrio do Sistema de
Transparéncia Ativa (STA) da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo
(Fala.BR) e planilha detalhada, em anexo , extraidos em 07/07/23.

Beneficios: conformidade com o disposto na legislagdo e nos documentos pertinentes que
tratam do tema da Transparéncia Ativa e o seu aprimoramento no portal da Enap, possibilitando
ao cidaddo o exercicio mais eficiente do controle social.

Responsdvel pelo monitoramento: Daniella Alvares (Audin) + Caroline Silva (Gabin)

Recomendacgéo 3:

Adog¢do de medidas para que a Ouvidoria tenha um espaco fisico prdprio, que proporcione ao
cidaddo um atendimento seguro, sinalizado, acessivel e adequado a protegdo do denunciante.

Ac¢do:
Gabinete, em conjunto com a DGlI: verificar local adequado para a instalacGo da unidade de
Ouvidoria, sem prejuizo do funcionamento das demais unidades da Escola.

Responsdvel pela execugdo: Gabinete da Presidéncia (Carolina Aragdo) + Natal (DGI)
Prazo para implementacgdo: janeiro/24

Estado atual: atualmente a servidora que supervisiona os trabalhos de Ouvidoria estd lotada na
sala da Auditoria Interna e a servidora que trata as manifestacdes recebidas, e que também atua
com o SIC, divide a sala com o protocolo, em virtude de ser local de fdcil acesso, no andar térreo
da Escola, em atendimento ao que estabelece a Lein.? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei
de Acesso a Informagdo - LAl);

Art. 92 O acesso a informagdes publicas serd assegurado mediante:

I - criagdo de servigo de informagdes ao cidaddo, nos rgdos e entidades do poder publico, em

local com condig¢des apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagdes; (grifo nosso)

(...)
Beneficios: conformidade com os normativos e documentos que regulamentam o tema da
Transparéncia e da Ouvidoria, possibilitando ao cidaddo o exercicio mais eficiente e efetivo do
controle social.

Responsdvel pelo monitoramento: Carolina Aragdo (Gabin)
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Recomendacgdo 4:

Melhorar a acessibilidade das informagbes na pdgina da Ouvidoria, incluindo informagées como
e-mail, telefone, endereco de atendimento presencial, dentre outras.

Acdo:

Audin: criar pdgina de Ouvidoria no portal da Enap como submenu do menu “Acesso a
Informagdo”, para que nesse espag¢o sejam disponibilizadas as informagées relativas as
atividades de Ouvidoria na Enap, quais sejam: servidor(es) responsdvel(is), legislacto e
documentos pertinentes ao tema, relatdrios de gestdo com periodicidade minima anual, normas
internas, contatos, dias/hordrio de funcionamento presencial e link de acesso

ao "Painel resolveu?", entre outros.

Ascom: realizar a gestdo do contetido submetido pela Audin no portal da Enap
Responsdvel pela execugdo: Andréa e Daniella (Audin) + Carolina (Ascom)

Prazo para implementagédo: dezembro/23 (incluindo a produgéo/revisGo de normativos e
mapeamento do fluxo de trabalho)

Estado atual: atualmente ndo hd no sitio da Enap um espaco dedicado exclusivamente ao tema
da ouvidoria. O que hd, como submenu do menu “Acesso a Informagdo”, é um espaco dedicado
ao tema “Auditoria” e um espaco dedicado ao tema “Servico de Informag¢do ao Cidaddo - SIC”,
em conformidade com as exigéncias do Guia da Transparéncia Ativa da CGU.

Beneficios: conformidade com os normativos e documentos que regulamentam o tema da
Ouvidoria e facilidade de acesso aos dados da ouvidoria pelos cidaddos no sitio da Enap,
possibilitando assim o exercicio mais eficiente e efetivo do controle social.

Responsdvel pelo monitoramento: Bruna (Audin)

Recomendacgdo 5:

Adequar o sitio eletrénico de modo a possuir a transparéncia prevista na Portaria CGU N2
581/2021, art. 71.

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

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

Il - se¢Go "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 relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢éio de amostra de conselheiros
de servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolida¢do dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;
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f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no érgéo ou entidade para o tratamento das manifestacées da ouvidoria.

Acdo:
As a¢des a serem adotadas para o atendimento a recomendagdo 5 jd foram detalhadas nos itens
“recomendacdo 2” e “recomendagdo 4”.

Responsdvel pela execugdo: Andréa e Daniella (Audin) + Carolina (Ascom)
Prazo para implementagéo: dezembro/23

Estado atual: em virtude de a unidade de Auditoria Interna sequir a conformidade dos itens do
Guia de Transparéncia Ativa para o menu “Acesso a Informagdo”, o qual prevé somente os
o~ ”

submenus “Servico de Informagdo ao Cidaddo” e “Auditoria”, no portal da Enap somente estdo
disponiveis esses itens, até o momento.

Beneficios: conformidade com os normativos que regulamentam o tema de Ouvidoria e com a
recomendacgdo da CGU constante no Relatdrio de Ouvidoria encaminhado a Escola bem como
melhor acessibilidade aos dados da ouvidoria pelos cidaddos, possibilitando assim o exercicio
mais eficiente e efetivo do controle social.

Responsdvel pelo monitoramento: Carolina Silva (Gabinete)
Recomendacgdo 6:

Adotar as medidas para protecdo da identidade dos denunciantes, nos termos do Decreto n°
10.153/2019, principalmente dos temas afetos a pseudonimizagéo prévia para encaminhamento
para drea apuratdria, bem como a utilizagdo do mddulo de triagem e tramitagdo da
Plataforma.Fala.BR.

Acdo:
Audin: Realizar capacitag¢bes disponibilizadas pela CGU/OGU sobre o Mddulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma Fala.BR.

Adotar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, realizando todo o fluxo de
recebimento, tratamento e encerramento de denuncias por dentro do sistema. Promover
reunido interna para disseminar o cadastro e uso do médulo, bem como alinhar informagées
com as unidades responsdveis sobre as medidas necessdrias para salvaguardar os elementos de
identificacdo dos manifestantes.

Propor minuta com a atualizag¢do da Instrucdo Normativa Enap n.2 N© 1/2021, que regulamenta
os procedimentos para recebimento e encaminhamento de manifestacbes na modalidade
denuncia e de comunica¢bes anénimas de irregularidade no dmbito da Fundagdo Escola
Nacional de Administragdo Publica (Enap), visando contemplar as mudangas implementadas.

Gabinete: auxiliar a Audin no enforcement necessdrio para engajar gestores de médio e alto
escaldo da Escola, bem como técnicos de suas unidades, na implementagdo e uso do Mddulo de
Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR. Para isso serd necessdrio estimular as unidades a
realizar o cadastro na Plataforma bem como adotar a rotina de se logar no Fala.BR para o
acompanhamento dos pedidos enderegados as suas unidades.
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Analisar e dar encaminhamento a minuta de Instru¢éo Normativa proposta pela Audin acerca
dos procedimentos para recebimento e encaminhamento de manifestacbes na modalidade
denuncia e de comunica¢cbes anénimas de irregularidade no dmbito da Fundagdo Escola
Nacional de Administragdo Publica (Enap), visando sua

aprovag¢do e publicagdo.

Responsdvel pela execugdo: Daniella (Audin) + Caroline Silva (Gabin) + unidades da Enap que
recebem recorrentemente manifestacdes de Ouvidoria, em um primeiro momento e, em um
segundo momento, aquelas que recebem eventualmente.

Prazo para implementagéo: marco/24

O prazo sugerido inclui a apropriacéo do conteudo do mddulo pelas servidoras responsdveis;
elaboracdo de capacitagdo interna para disseminar o contetdo, esclarecer as duvidas e alinhar
as expectativas entre OGU, Enap

e suas unidades internas; e inicio efetivo da tramitacGo das manifesta¢cdes pelo mddulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Estado atual: O mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR ainda ndo é utilizado
pela Enap, especialmente porque atualmente somente as duas servidoras que atuam
diretamente com o tema da Ouvidoria estdo cadastradas no perfil da Enap da Plataforma
Fala.BR. Especificamente quanto aos procedimentos para protecdo ao denunciante, apds a
entrada em vigor da Lei Geral de Protec¢do de Dados Pessoais (Lei n® 13709/2018), as servidoras
que atuam com o tema tém _do cuidado na pseudonimizacdo do denunciante, por meio da
supressdo de elementos que o identifiquem, seja no extrato da denuncia, seja em seus anexos
(se houver identificagdo no relato, tenta-se substituir por anexos tarjados).

A Ouvidoria também tem o cuidado de conhecer os dados dos denunciantes somente se a sua
identificacdo for fundamental para o esclarecimento da dentncia e, caso o compartilhamento
da dentncia com a unidade de apuragdo seja necessdrio, busca solicitar o consentimento do
cidaddo para o compartilhamento de dados pessoais que o identifique.

Ainda, para todo processo no SEI cujo contetdo seja de denuncia é atribuido o grau de restri¢éio
de acesso.

Beneficios: zelar pela tutela da confianga do usudrio de servigos publicos que recorre a ouvidoria
e adotar as medidas necessdrias para salvaguardar os elementos de identificagGo dos
manifestantes.

Responsdvel pelo monitoramento: Bruna (Audin)

Manifestagao da Equipe de Avaliacao

Do exame da manifestacdo apresentada pela Ouvidoria Avaliada, verifica-se que
ndo houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteracbes e melhorias nos processos, nas ferramentas de
trabalho e nos procedimentos de protecdo ao denunciante, previstos no Decreto n?
10.153/2019, Decreto n? 9.492/2018 e na Portaria CGU n? 581/2021, com vistas a
aprimorar a execucdo e o resultado dos servicos disponibilizados aos cidad3os.
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Esta OGU realizarda o monitoramento das providéncias adotadas/a serem
adotadas, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizagdo de reunido com os gestores,
de modo a verificar a situagdo da implementagdo das recomendagdes propostas.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao 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



