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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnolégico — CNPq.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do CNPq, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: janeiro de 2022 a dezembro de 2022.

Data de execugao: margo a maio de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Conselho Nacional de
Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv, responsdvel por
receber e analisar as
manifestacbes referentes
aos  servicos  publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas andlises
gquanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo de
melhorias na prestacdo do
servico e quanto 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 funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de maneira geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria que Ihe cabem,
assim como atua em conformidade com as disposi¢Ges
contidas no Decreto n2 9.492/2018 e na Portaria CGU n2
581/2021, enfatizando-se, inclusive, o momento de
reestruturagdo em que se encontra em decorréncia do
Regimento Interno, publicado em 20.10.2022. Todavia,
foram constatadas algumas fragilidades e oportunidade de
melhoria.

Quais recomendacgoes deverao ser

implementadas?

e Aprimorar o compartilhamento concomitante de
demandas a unidades externas apuratdrias integrantes do
SisOuv quando envolverem temas de interesse reciproco,
notadamente relacionadas a denuncias (DPF; MEC;
SFC/CGU; etc.);

e Aprimorar os mecanismos de supervisdo e de
monitoramento junto ao Servico Central de Atendimento;

e  Registrar na Plataforma Fala.BR, todas as manifestacdes
recebidas pelos varios canais utilizados rotineiramente pelos
cidaddos;

e Elaborar, anualmente, o Relatério de Gestdo da
Ouvidoria do CNPqg, documento préprio das unidades
integrantes do SisOuyv;

e  Utilizar o médulo de triagem e tramitacdo do Fala.BR,
aderente ao que a legislagdo estabelece, para registro de
todos os encaminhamentos de atuag¢do da Ouvidoria;

e Inserir informacgbes exigidas pela Portaria CGU n2
581/2021 no sitio eletrénico do CNPg, notadamente aquelas
sob a algada da prépria unidade de ouvidoria da institui¢ao,
aprimorando os requisitos legais que tratam da
transparéncia publica a sociedade;

e Aprimorar os mecanismos de acompanhamento do
atendimento de manifestacdes recebidas, notadamente
sobre a resolutividade (ou ndo, se for o caso).



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

CNPq Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI Lei de Acesso a Informagao

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avalia¢ao 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, entre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de ag¢des de auditoria publica, correicdo, prevencdo 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 Administragdo 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 n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de 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 manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corregao
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 que esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca, da
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 setorial 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 supervisado técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, a
relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica = MMOUuP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servigos de Informacdo 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 a tomada de decisdao e aprimoramento da gestdo, 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 exploratérios 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 de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac0des 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.BR! e no Painel
Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organiza¢ao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento das manifestacdes dado pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
no periodo de 01.01.2022 a 31.12.2022 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que
somente manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto €, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou
numa amostra de 150 (cento e cinquenta) manifestacdes para analise pela OGU.

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 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 interlocucdes com a UA para o aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e de melhoria da gestdo da ouvidoria, além
de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do 6rgao
central (OGU/CGU). A Ouvidoria do CNPq estd vinculada ao Gabinete, 6rgdo de
Assisténcia direta e imediata ao Presidente, dirigida por um Ouvidor (FCE 1.10), com
mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do CNPq, dos seus normativos internos, do Questiondrio
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA.

Vale destacar, preliminarmente, relevante ponto positivo verificado na presente
analise: a qualidade da composicdao da equipe, composta por servidores de alta
capacidade técnico-profissional e com pluralidade de conhecimentos, sendo que j3
estdo exercendo func¢des no CNPq ha varios anos, condicdo que lhes permite ter amplo
conhecimento sobre as funcionalidades do 6rgdo e de suas estruturas singulares, bem
como ter razodvel conhecimento sobre os fluxos internos necessarios ao bom
desenvolvimento da unidade de ouvidoria.

Por oportuno, torna-se imprescindivel considerar a reestruturacdo realizada na
unidade no fim do ano de 2021, mais especificamente por meio do seu antigo Regimento
Interno (Portaria CNPg n2 695, de 23 de dezembro de 2021), e, posteriormente, a
realizada no fim do ano de 2022, também pela nova alteracdo em seu Regimento Interno
(Portaria CNPgq N2 1.118, de 20 de outubro de 2022). Até o ultimo marco normativo
(2022), a unidade de ouvidoria exercia suas fungdes concomitantemente com a unidade
de corregedoria, sendo que alguns assuntos eram tramitados internamente de maneira
colaborativa. Dessa forma, devido ao histérico da unidade, e a necessidade de



https://www.gov.br/cnpq/pt-br/acesso-a-informacao/normas-1/regimentointerno.pdf
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-cnpq-n-1.118-de-20-de-outubro-de-2022-437946031
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atualizagdo normativa por parte de seus colaboradores, vislumbra-se que parte do
universo avaliado por essa CGOUV/OGU/CGU, de 01.01.2022 a 31.12.2022, tratou de
processos tramitados e tratados sob a sistematica anterior.

Nesse sentido, importante contextualizar ainda a curva evolutiva em que se
encontra a unidade, inclusive no atual momento, em que seus servidores ainda estdo
estudando e buscando melhorar seus servicos essenciais de ouvidoria a serem prestados
ao seu publico-alvo.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do CNPq estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A mensuracao realizada pela equipa desta CGOUV/OGU/CGU esta apresentada,
de modo agrupado, nos tépicos subsequentes, com o objetivo de facilitar a absorcao
dos principais pontos passiveis de melhoria na unidade em periodos futuros.

A)Processos avaliados na amostra que merecem destaque e comentarios — Dentincias

Preliminarmente, vale salientar que o objetivo do presente tdpico seria
evidenciar situa¢bes observadas na amostra analisada neste trabalho tendentes a
auxiliar a unidade avaliada no aprimoramento das suas entregas e no cumprimento de
sua atuagdo institucional. Portanto, torna-se relevante refor¢ar que a presente
abordagem se reveste em atuacdo preventiva da OGU/CGU para auxiliar os gestores no
aprimoramento da entrega de seus servi¢os a sociedade e nao a tecer criticas isoladas
ao trabalho realizado por essa unidade, pois que, como sera visto, a atua¢ao da unidade
guardou ao menos 83% de aderéncia em relagao ao padrao esperado, exceto no que
disse respeito a informacao sobre a resolutividade da demanda recebida.

Em paralelo, e conforme se pode extrair do questionario respondido pela
unidade e pela reunido presencial realizada na sede da institui¢do, verificou-se que, por
praxe, e em se tratando de denuncias, é aberto processo SEl em paralelo ao eventual
NUP do Fala.BR, com restricdo de acesso, no sentido colher informacdes para subsidiar
a elaboracdo de resposta institucional ao demandante/comunicante. Contudo, nesses
casos, os processos estdo sendo restringidos pela forma RESTRITA, onde todos os
integrantes de cada unidade teriam o pleno acesso a esses dados, e ndo pela forma
SIGILOSA, onde apenas os CPFs pré-autorizados teriam condicdes de fazé-lo.

Diante dessas situacOes especificas avaliadas, que evidenciam particularidades
inerentes a cada manifestacdo a titulo de denuncia (ou de comunicacdo com teor de
denuncia), esta CGOUV/OGU sugere a unidade avaliada verificar as oportunidades de
melhoria potencialmente decorrentes de cada comentdrio proferido nos itens
antecedentes, de modo a que possa, em eventuais recebimentos de demandas
analogas, conseguir dar o melhor tratamento possivel a tais manifestacdes.

Em paralelo, como vetores recorrentes verificados em quase todos os processos
mensurados, de maneira transversal, sugerimos ainda que a unidade de ouvidoria
estude meios possiveis e considere aprimorar, de maneira padronizada:

e avaliar a oportunidade e conveniéncia de adotar o mddulo de triagem e
tramitacdo da Plataforma Fala.BR, ferramenta construida para esse fim
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especifico, que tem por beneficios, dentre outros, a maior protecdo a figura do
denunciante;

e no caso de tramitagao para unidades finalisticas, que o relato apresentado pela
Ouvidoria avalie, antes do encaminhamento, se o contexto do préprio relato
recebido poderia ser meio suficiente para expor a identidade desses cidadaos,
notadamente se forem usuarios internos da entidade. Nesses casos, que sejam
adotadas medidas suficientes para preservar sua identidade, encaminhando
para analise interna, quando possivel, apenas os fatos imprescindiveis ao devido
tratamento da demanda;

e adote por medida-padrdao avaliar se o teor da denuncia encaminhada possa
envolver a atuagdo de drgaos apuratérios externos, como a Policia Federal, o
MPF, a SFC/CGU, a CRG/CGU, Ministérios Supervisores, Agéncias Reguladoras
etc. e, nesses casos, realize o encaminhamento concomitante para as respectivas
unidades do SisOuv, com o consentimento prévio do denunciante, para analise
e adogdo de possiveis medidas cabiveis a seu cargo;

e no caso de pedidos de complementacdo de informacdes enderecados ao cidadao
como condicdo necessaria para o prosseguimento do tratamento de
manifestacbes, que esse pedido seja feito dentro do mesmo processo NUP
recebido no Fala.BR, em observancia aos artigos 16 e 19 da Portaria CGU n?
581/2021, evitando orientar o demandante a reunir novos dados e iniciar novo
processo para esse fim;

e nos casos de manifestacdes na forma de “comunicacdes” recebidas com carater
de denlncia, e considerando que essa forma de manifestacdo é an6nima, ndo
encerrar o processo solicitando complementacdo de informacgdes ao cidadao, ja
gue ndo existe a possibilidade de que ele receba tal provocacado, pelo anonimato
solicitado no registro original;

e que no encaminhamento de demandas as unidades internas, para tratamento,
avalie se o relato do cidaddo seria uma questdo pontual ou sistémica. No
segundo caso, sugere-se que a ouvidoria provoque as unidades internas para
gue, na resposta a ser posteriormente redigida, informe expressamente quais
medidas foram adotadas para identificar situacdes potencialmente analogas (e
corrigi-las), bem como quais procedimentos foram eventualmente adotados
para evitar a sua repeticao.

B)Consideracdes decorrentes de outras vertentes de analise (legislagdo, inspegdo
fisica, sistemas, procedimentos operacionais etc.)

i. Relagao de subordinacao do SECAT a unidade de ouvidoria do CNPq

Verificou-se que, com a publicacio no novo Regimento Interno do Orgdo
(Portaria CNPg n2 1.118, de 20 de outubro de 2022), o Servico Central de Atendimento
do CNPQ — SECAT passou a ser subordinado a unidade de ouvidoria, nos termos do seu
art. 49, 1, ‘@’, itens 2’ e 2.1’, sendo esta unidade responsavel por “...executar e
acompanhar atividades técnico-operacionais relativas ao atendimento do usudrio
externo, por meio telefénico e eletrénico” (art. 14).

11
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Por sua vez, nos termos do art. 13 do mesmo Regimento, foi conferida a unidade
de ouvidoria da entidade, entre outras, a atribuicdo de “analisar dados recebidos ou
coletados a fim de produzir informag¢des com vistas ao aprimoramento da prestagdo dos
servigos e a corre¢do de falhas” (inciso IV).

Sobre o SECAT, importante considerar que ele é atualmente composto por
servidor(a) do CNPq (FCE 1.05) e, concomitantemente, por colaboradores terceirizados
de empresa prestadora de servicos. Nesses termos, vislumbra-se que o(a) servidor(a)
integrante do CNPq designado(a) teria a funcdo, s.m.j., tanto de liderar a prestacado
desses servicos, controlando a qualidade da prestacdo adequada aos respectivos
usuarios, quanto sendo peca fundamental para a fiscalizacdo desse contrato pactuado
com a entidade publica.

Oportuno mencionar ainda, como bem enfatizado pela unidade avaliada, que
nem todas as demandas recebidas pelo SECAT seriam da esséncia de tratamento pelas
unidades integrantes do SisOuv.

Nesses termos, e considerando que, das entrevistas e respostas recebidas por
meio do questionario, foi possivel perceber que o SECAT é um canal de extrema
relevancia para o recebimento de demandas de ouvidoria de primeiro e de segundo
niveis, inclusive tendo atribui¢cdes tanto de dar pronto atendimento ao demandante,
quanto de, sendo o caso, provocar unidades finalisticas do CNPq para repassar ou
solicitar informac¢Oes para o atendimento de manifestacdes recebidas, tornar-se-ia
imprescindivel a orientacdo prévia e, por consequéncia, a supervisdao posterior pela
unidade de ouvidoria em relagao aos seus servi¢cos prestados, de modo a garantir que
todas as demandas recebidas, de primeiro ou de segundo nivel, possam receber o
adequado tratamento pela entidade.

De outro lado, aparenta ser fundamental a existéncia de orienta¢do superior,
pela Ouvidoria do CNPq, para que o SECAT possa apresentar dados consolidados e
minimamente tratados, segregados entre atendimentos de primeiro nivel (que
poderiam ter pronto atendimento sem a necessidade de abertura de NUP especifico no
Fala.BR) e atendimentos de segundo nivel (aqueles que necessitariam de insercdo de
informagdes no Fala.BR e acompanhamento da unidade da entidade, dados que seriam
capturados estatisticamente nos painéis do proprio Fala.BR e Resolveu?) para que a
unidade de ouvidoria tenha condi¢cbes de melhor cumprir suas atribuicdes institucionais,
notadamente a prevista no inciso IV do art. 13 do Regimento Interno do CNPq.

Tais perspectivas, dentre outras, estariam previstas normativamente no art. 39
da Portaria CGU n2581/2021, in verbis:

Sec¢do V - Da supervisdo técnica dos canais de atendimento ao usuario

Art. 39. As unidades do SisOuv deverdo realizar a supervisdo técnica dos
canais que prestem atendimento ao usuario para assegurar o cumprimento
do disposto nesta Portaria no que se refere ao tratamento de manifestacdes
de ouvidoria.

Paragrafo Unico. Por canais de atendimento ao usuario entende-se, dentre
outros:

| - os servicos externos de recebimento de manifestacdes a que se refere o
art. 26 desta Portaria, mesmo gque ndo sirvam exclusivamente a esse

propodsito;
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Il - os Servigos de Informagdo ao Cidaddo de que trata a Lei n? 12.527, de
2011, quando ndo integrantes da estrutura da unidade do SisOuv; e

Il - os servicos de atendimento ao usudrio de servicos publicos, sejam eles
em meio fisico, virtual ou telefénico.

Art. 40. Para os fins a que se refere o art. 39, as unidades do SisOuv deverdo:

| - analisar informagGes do sistema de ouvidoria e dos canais de atendimento
a fim de acompanhar e orientar os gestores para os fins de aprimoramento
da prestacdo do servigo, nos termos dos artigos 13 e 14 da Lei n2 13.460, de
2017;

Il - adotar providéncias para que os tramites internos das manifestacées de
ouvidoria recebidas por meio dos canais de atendimento ao usuario
disponiveis no érgdo ou entidade a que estejam vinculadas sejam aderentes
ao disposto nesta Portaria. (Grifo nosso)

Desta feita, e em resumo, aparenta haver oportunidade que unidade de
ouvidoria do CNPq possa orientar o SECAT, por instrumentos normativos proprios, claros
e previamente formalizados na instituicdo, sobre quais seriam as regras a serem
observadas em cada um desses atendimentos, quer seja, quais seriam as demandas que
poderiam ser atendidas prontamente sem a necessidade de encaminhamento para a
unidade de ouvidoria, daquelas que precisariam ser formalizadas no Fala.BR e atendidas
com as premissas esperadas das unidades do SiSOuv.

Por outra perspectiva, essa vertente proposta teria o potencial de aprimorar a
atuacdo da unidade avaliada sob o escopo de supervisdo e de monitoramento daquelas
atividades prestadas pelo SECAT, atribuicdes previstas nos artigos 39 e 40 da Portaria
CGU n2581/2021 de forma vinculada as unidades integrantes do SisOuv.

Por derradeiro, em todos os casos atendidos pelo SECAT, também se faz
oportuno sugerir, sob a supervisdo de sua Ouvidoria do CNPq (instancia hierarquica
superior), que fosse prevista normativamente a elaboracdo periddica de relatérios
(preferencialmente ndo superior a um intersticio mensal), de modo a restarem
evidenciadas para toda a instituicao as informagdes quantitativas e qualitativas desses
dois tipos de atendimento prestados aos cidadaos, inclusive com a adequada inser¢ao
na Plataforma Fala.BR daqueles que sejam inerentes ao acompanhamento das unidades
do SisOuv.

ii. Falta de registro de manifestagdes de Ouvidoria recebidas na Plataforma Fala.BR

Associado ao apontamento anterior, da inspecdo, de reunides e de informacdes
colhidas no questionario, foi possivel verificar que nem todas as informacgdes recebidas
pelo SECAT sao inseridas atualmente no Fala.BR. Ademais, algumas demandas recebidas
por outros meios, como e-mail, e que sdo consideradas como objeto de ouvidoria
(inclusive as recebidas pelo SECAT), nem sempre sdo inseridas na Plataforma Fala.BR,
notadamente as que a unidade avaliada considera menos complexas (como solicitacdes
de atualizacdo de cadastro de curriculos LATTES ou acesso ao proprio sistema). De outro
lado, a respeito das demandas consideradas mais criticas (como denuncias e
reclamacdes), ha esforcos em curso com o objetivo de, em breve, passarem a ser
incluidas na Plataforma, conforme informacGes repassadas pelos gestores.
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Em paralelo, importante pontuar que o SECAT detém autonomia, ainda que
parcial, para provocar unidades do CNPq e resolver demandas recebidas de usuarios de
servicos publicos, contudo, sem serem incluidas no Fala.BR e sem serem compiladas em
relatdrio especifico, de modo a detalhar dados de tratamento de ouvidoria. Com tal
procedimento, vislumbra-se mais uma possivel fonte de dados ainda ndo compilados
nos painéis de ouvidoria, no sentido de se ter o conhecimento do universo de demandas
recebidas e tratadas pela entidade.

Nas reunides de inspecao realizadas com a unidade avaliada, foi informado que
o controle do universo desses dados ainda estd em evolugdo, sendo mais um esforco
dos atuais gestores que estd em curso para aprimoramento, inclusive sendo possivel
observar nas apresentacdes feitas a Alta Administracdo, que evidenciam elevado
aumento de demandas registradas pela instituicdo (incremento que pode ser justificado,
em tese, tanto pelo efetivo aumento de demandas pelos usudrios no decorrer dos anos,
guanto por esse trabalho de captura de solicitacdes que ainda ndo estavam sendo
compiladas em repositério unico pelo CNPq).

Nesses termos, considerando que o conhecimento do universo dessas
informacgdes, més a més, seria pressuposto fundamental para dar condi¢des a unidade
integrante do SisOuv de melhor prestar seus servigos, inclusive aqueles elencados no
proprio Regimento Interno da instituicdo (ex.: art. 13, inciso IV), além de outros
estabelecidos por normativos superiores, notadamente o art. 72 da Portaria CGU n?
581/2021:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestac¢do de servicos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacgdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servicos e a corregdo de falhas;

XVI - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13
e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017;

Oportuno reforcar que a perspectiva para que a unidade de Ouvidoria passe a
deter informacdes confidveis sobre todo o universo de demandas recebidas por si e pelo
SECAT ndo tem a intencdo de gerar sobrecarga operacional sob suas atividades,
tampouco de impor formalidades burocraticas, notadamente em respeito ao limite de
recursos atualmente existentes. De modo diverso, o intuito de tal proposta seria induzir
a unidade avaliada que, conhecendo esse universo, através de procedimentos internos
estabelecidos conjuntamente entre si e o0 SECAT (unidade subordinada), possa segregar
as manifestacdes de primeira linha das de segunda linha, para que as segundas sejam
devidamente registradas na Plataforma Fala.BR, para que possam receber formalmente
o adequado registro, controle, monitoramento e tratamento pela unidade de Ouvidoria.

Recomenda-se, portanto, que sejam mantidos os esforgos em curso para que a
unidade possa conhecer e compilar todas as demandas de segundo nivel de ouvidoria
recebidas, em repositorio/relatério Unico, preferencialmente na Plataforma Fala.BR, de
forma, inclusive, a aprimorar as informacdes apresentadas no Painel Resolveu?, entre
outros beneficios.
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iii. Ndo elaboracgdo de Relatdrio de Gestdo da unidade de Ouvidoria

A partir da inspecao e dos questionarios recebidos, foi constatado que a unidade
ainda ndo tem por praxe elaborar seu préprio Relatério de Gestdo, restando a
sistematizacdo do Relatdrio de Gestdo geral da instituicdo a Chefia de Gabinete, unidade
hierarquicamente superior a unidade de Ouvidoria por for¢a do Regimento Interno. Por
esta razdo, ndo foram identificados no site do CNPq os Relatérios de gestdao da UA, mas
foram apresentados reportes de informacdes estratégicas, elaborados pela ouvidoria, a
Alta Administracdo da entidade.

Nesses termos, oportuno reforcar a obrigacao legal reservada as unidades do
SisOuv, relacionadas a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administracdo publica, conforme estabelecido nos artigos 14 e 15
da Lei 13.460/2017:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:
I—(...)

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do drgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Em paralelo, relevante ainda considerar o disposto nos artigos 79, inciso XVIl e
art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021, in verbis:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(...)

XVII - produzir anualmente o relatério de gestao.

Do relatério anual de gestao

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio 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;
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Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios 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.

Nesses termos, sugere-se que a unidade, em cumprimento da obrigacao
normativa transcrita e tendo por pressuposto apresentar os resultados de suas agdes
empreendidas no periodo, a sociedade, em especial aos préprios usuarios do servigo do
CNPq, possa integrar em suas prioridades a elaborac¢do anual do Relatério de Gestdo da
unidade de ouvidoria para os proximos exercicios.

iv. Ndo vinculagao da unidade de ouvidoria diretamente a chefia maxima da instituicao
Conforme estabelecido no novo Regimento Interno da instituicao (art. 42), a
unidade de ouvidoria esta atualmente subordinada a chefia de gabinete do CNPq.

Em que pese haver a possibilidade de tal desenho institucional, devem-se
considerar as boas praticas relacionadas a esse tema, inclusive reforcadas regularmente
por meio do art. 92 do Decreto n2 9.492/2018, que dispde que “a unidade setorial do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd, de preferéncia, diretamente
subordinada a autoridade mdxima do drgdo ou da entidade da administragdo publica
federal”.

Deve-se enfatizar ainda que, como unidade de assisténcia direta e imediata ao
titular da entidade a que faz parte, esse posicionamento institucional auxiliaria e
reforcaria a sua natureza estratégica na instituicdo, assegurando que, perante as demais
unidades finalisticas da instituicdo, a sua autoridade em relacdo aos temas sob sua
alcada seria primordial e sempre respeitada por todas as estruturas singulares do CNPq.
Ademais, tal perspectiva reforgaria e dar-lhe-ia meios, instrumentos e poderes mais
concisos perante os colaboradores, os servidores e as autoridades (internas e externas)
para coordenar, intermediar e articular as relagcGes institucionais necessarias ao
cumprimento de sua missdo. Tal premissa, inclusive, esta relacionada com o disposto no
art. 53 da Portaria CGU n2 581/2021, abaixo transcrita:

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a_producido de informacoes
estratégicas pelas unidades do SisOuv devera ocorrer por meio de processo
articulado com as areas que consumirdo as informagdes produzidas e
atenderad a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 12 Para os fins desta Portaria, é considerada estratégica a informacdo que
apresente o conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e
linhas de acBes provdveis do drgdo ou entidade e de seu meio externo,
visando a correcdo de falhas e a prospeccdo de novas solucdes para o
tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 29 Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo
estabelecer fluxos claros de comunicacdo de informacgdes estratégicas junto

16



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CNPq

aos gestores de servicos e a alta administracdo dos érgdos ou entidades a
que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da
informacdo. (Grifo nosso)

Percebe-se, portanto, que o posicionamento da unidade setorial do SisOuv, o
mais proximo possivel da autoridade maxima da entidade seria questdo salutar, entre
outras, para o regular cumprimento dessa atribuicdo de produzir informagdes
estratégicas em beneficio da prépria instituicdo, voltada, ao final, para a melhoria dos
servigos publicos prestados ao cidad3o. Isso por que é presumivel, ao alcance de nivel
suficiente de articulacdo para esses fins, dentro ou fora da organizagdo, o
empoderamento e o patrocinio direto por parte da lideranga maxima da instituicao,
pressuposto necessdario para a formacgao de networking e de fixagao de fluxos claros de
comunicagdo entre todas as instancias da instituicdao, autonomamente pela ouvidoria,
ndao apenas em relacdo as demais diretorias e superintendéncias, mas também as
unidades finalisticas e aos respectivos gestores dos servicos prestados pela entidade,
sem a necessidade de provocag¢ao de instancias superiores.

Ademais, tal perspectiva reforcaria e dar-lhe-ia meios, instrumentos e poderes
mais claros perante os colaboradores, os servidores e as autoridades (internas e
externas) para coordenar, intermediar e articular as relagdes institucionais necessarias
ao cumprimento de sua missao.

Essa premissa, inclusive, estaria intimamente relacionada com a TEORIA DOS
PODERES IMPLICITOS, em que, resumidamente, estabelece que ao se conceder uma
funcdo a determinado orgao ou instituicdo, o normativo
constitucional/legal/regulamentar deverd lhe conferir, implicitamente, os meios
necessarios para a consecucdo desta atividade. Assim, considerando que foram
atribuidas varias competéncias legais e regulamentares para as unidades central e
setoriais do SisOuv (Lei n2? 13.460/2017; Decreto n? 9.492/2018 e Portaria CGU n¢?
581/2021, dentre outras), notadamente de nivel estratégico perante o 6rgdo ou a
entidade vinculados, imperioso considerar a premissa, ainda que inicialmente tido por
opcional pelo art. 92 do Decreto n? 9.492/2018, de as unidades setoriais do SisOuv
sempre estarem o mais préximo possivel da lideranca maxima das instituicGes de que
fazem parte.

Como exemplos de premissas de nivel estratégico sob a competéncia das
unidades setoriais do SisOuv, podemos mencionar, inicialmente, as atribuicdes
precipuas das unidades de ouvidoria constantes da Lei n? 13.460/2017:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(o)

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinacgGes desta Lei; (...) (Grifo nosso)
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Mesmo que a anadlise dessas premissas estabelecidas no ordenamento primario
seja suficiente para evidenciar o potencial comprometimento da unidade avaliada no
exercicio de suas funcbes, faz-se oportuno apresentar, em complemento, outras
responsabilidades atribuidas em normativos secundarios, notadamente o Decreto n?
9.492/2018 e Portaria CGU n2 581/2021, in verbis:

Decreto n° 9.492/2018

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

(..)

Il - propor ag¢des e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua
area de atuagdo;

(..)

V - processar as informag6es obtidas por meio das manifestacoes recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os
servicos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servigcos ao Usuario, de que trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 2017; e

Portaria CGU n° 581/2021

Art. 72 Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que |lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(..)

X - realizar a articulacdo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usudrios de servicos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XI - realizar a articulacdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a
que estejam vinculadas para a adequada execucdo de suas competéncias;

Art. 53. (Ja transcrito anteriormente) - (Grifo nosso)

Por derradeiro e ndo menos importante, deve-se considerar ainda os riscos
associados ao atual desenho organizacional, em relacdo ao tratamento de denuncias
recebidas contra servidores e colaboradores da prdpria entidade. Nesses casos,
imprescindivel considerar as aleas de essas manifestagdes tanto demorarem a ser
comunicadas tempestivamente ao Dirigente maximo da instituicdo, quanto de ndo
receberem o pronto e adequado tratamento, especialmente se essas denuncias fizerem
referéncia, por exemplo, a propria chefia de gabinete. Nesse simples exemplo, dentre
varias perspectivas andlogas nesse estabelecimento de subordinacdo hierdrquica,
percebe-se que o distanciamento da unidade de ouvidoria da lideranca maxima do
6rgdo teria o potencial de induzir possivel conflito de interesses, inclusive podendo
comprometer a independéncia e a proatividade da prépria unidade de Ouvidoria, em
proferir os atos necessarios ao seu escorreito tratamento.

Tal perspectiva consta, inclusive, do MANUAL DE ESTRUTURAS
ORGANIZACIONAIS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL - 22 Edicdo, que aduz:
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6.5.7 Ouvidoria

A estruturagdo de uma unidade de ouvidoria ndo é obrigatdria, salvo previsao
na estrutura bdsica do érgao ou entidade, prevista em Lei.

N3o sendo obrigatéria, a estruturagdo ou ndo dessa unidade dependerd da
avaliagdo do 6rgdo ou entidade acerca da demanda relacionada as atividades
de ouvidoria, relativamente a outras prioridades internas de fortalecimento
institucional.

No caso em que a demanda nado justificar a estruturagdo de uma unidade
especifica de ouvidoria, deverd constar do Decreto de estrutura ou estatuto
o desempenho dessa atividade por outra unidade.

Caso seja estruturada uma unidade de ouvidoria, recomenda-se que esta
esteja subordinada ao dirigente maximo do drgdo ou entidade, conforme
dispGe o art. 92 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, que institui
o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal, no intuito de minimizar
camadas hierdrquicas que possam dificultar o tratamento, de forma agil e
isenta, de denuncias, reclamacdes ou apuracdes. (Grifo nosso)

Diante dessas reflexdes, ainda que o art. 92 do Decreto faculte a entidade nao
posicionar a unidade setorial do SisOuv como instancia diretamente subordinada a
chefia mdxima da instituicdo, torna-se possivel concluir que quanto mais a Ouvidoria
estiver organizacionalmente distante dessa autoridade, menos possibilidades e poderes
ela detera para efetivamente alcangar as competéncias a ela atribuidas pela Lei n?
13.460/2017, pelo Decreto n? 9.492/2018 e pela Portaria CGU n? 581/2021, dentre
outras.

Por essas razdes, sugere-se a instituicdo avaliar a pertinéncia e a oportunidade
de a unidade passar a ser estruturalmente subordinada diretamente a chefia maxima da
instituicio, de modo a poder colher as vantagens mencionadas brevemente no
paragrafo anterior, dentre vdrias outras possiveis.

v. Ferramenta inadequada de tramitag¢ao interna

Ao analisar os processos de tramitacdo de manifestacGes dentro da Unidade,
identificou-se que esta ndo utiliza o sistema mais apropriado para a gestdo interna das
manifestagbes recebidas. Verificou-se que é utilizado o Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEl), um sistema de gerenciamento de processos e documentos
arquivisticos que prioriza a transparéncia, no qual o acesso é a regra e o sigilo é a
excecdo, seguindo as diretrizes do Manual do SEI. Este sistema ndo possui integracao
com a Plataforma Fala.BR.

Observando o que a Portaria CGU n2 581/2021 estabelece para as Ouvidorias
Publicas, verifica-se que elas possuem a responsabilidade de garantir a protecdo dos
direitos dos manifestantes ao realizar-se o encaminhamento de manifestacdes. Tal
protecdo é exercida, por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e
salvaguardas, a utilizacdo de ferramentas e sistemas adequados a tramitacdo interna
das informacbes e a execucdo de procedimentos de pseudonimizacdo. Com esse
objetivo, devem ser observadas premissas e precau¢cdes no tratamento das
manifestacdes, conforme disposto no art. 19 do citado normativo:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢Oes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:
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(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagBes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo 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 mddulo 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 usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Apds verificagdo presencial, constatou-se que é utilizado o procedimento de
abertura de processos SEl para o encaminhamento de manifestagcdes para as areas
responsaveis pelo tratamento. Com relagdo as denuncias, verificou-se que é aberto
processo em formato restrito. Tal metodologia, conforme Cartilha do Usudrio do SEI3,
pagina 40, “restringe os processos e seus documentos disponiveis para visualizagdo de
usudrios das unidades pelas quais o processo tramitar.” Sendo assim, todos na unidade
para qual a manifestacdo foi tramitada poderdo acessar seu conteudo, permitindo
acessos indevidos por agentes que nao tenham necessidade de conhecer tais
informacdes.

Adicionalmente, verifica-se que ndo ha registro de acesso ao conteudo das
manifestacdes durante o processo de tramitacdo e tratamento pelas areas internas. O
SEl ndo possui como funcionalidade a possibilidade de registro dos usuarios que tiveram
acesso ao processo. Ressalta-se que o Decreto n210.153/2019, em seu art. 62, paragrafo
39, dispbe que as unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncias com
elementos de identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados devem
ter controle de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos
gue acessem as denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Com isso, ainda que a UA busque restringir o acesso por utilizar o processo em
formato restrito no SEl, constata-se que tal procedimento compromete a seguranga e a
rastreabilidade das informacdes.

Assim, sugere-se a UA que passe a realizar a tramitacdo interna de processos por
meio de mddulo préprio do Fala.BR, ferramenta construida para esse fim especifico, que
tem por beneficios, dentre outros, a maior protecdo a figura do denunciante. Caso a
decisdo seja no sentido da continuidade de utilizacdo do SEl juntamente com a
Plataforma Fala.BR, que seja realizada uma avaliacdo especifica, de modo a demonstrar
os riscos assumidos por tal manutengao, que devem estar necessariamente associados
aos controles preventivos e repressivos considerados, de modo a garantir a seguranca e
a rastreabilidade dessas informacdes quando do seu tratamento interno, na entidade.

3 https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/sei/comunicados/arquivos-
noticias/cartilha-do-usuario-do-sei
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vi. Informacgoes insuficientes no sitio eletrénico

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 714, estabelece as obrigacbes de transparéncia
qgue as unidades do SisOuv devem adotar no portal da entidade a que estejam
vinculadas. No entanto, em consulta ao sitio do CNPq, constatou-se que ndo estdo
presentes no portal todos os itens obrigatérios elencados pelo artigo.

Em visita a pagina da Ouvidoria no site do CNPg>, constatou-se a auséncia dos
relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria, atualizados. Ressalta-se que o uUltimo
disponivel é do ano de 2010. Constatou-se ainda a auséncia do link de acesso ao "Painel
Resolveu?"; do nome, do curriculo e da data de ingresso no cargo, do titular da unidade
da ouvidoria; e das normas vigentes, na entidade, para o tratamento das manifestacdes
da ouvidoria, como a Portaria CGU n2 581/2021, o Decreto n? 9.492/2018, o Decreto n?
10.153/2019.

Cumpre destacar que as Ouvidorias possuem um papel fundamental na
promocdo da transparéncia e da eficiéncia no servico publico, ao fornecerem um canal
pratico e de facil acesso aos usudrios. O portal deve ser um espaco facilitador nas
relacdes entre o cidaddo e o servico publico, disponibilizando informacdes completas e
atualizadas sobre a unidade, a entidade e seus colaboradores. Sendo assim, é necessario
que as unidades do SisOuv cumpram as obriga¢des de transparéncia estabelecidas pela
legislacdo, de modo a atender ao cidaddao da forma mais completa possivel.

Nesses termos, sugere-se que seja realizada a inser¢do das informagdes exigidas
pela Portaria CGU n2 581/2021 no site do CNPq, a fim de cumprir-se com o que a
legislagdo estabelece para o cumprimento dos requisitos de transparéncia.

vii. Acompanhamento da resolutividade das manifestacoes

Apds a realizacdo da analise das 150 manifestacbes selecionadas de maneira
amostral, foi constatado que 43 processos (29%) receberam a marcagao do campo de
resolutividade de forma positiva, porém, sem a possibilidade de que tal dado seja
confirmado através das informacgdes incluidas na Plataforma Fala.BR. Assim, tomando-
se por base exclusivamente as informacgdes contidas no Fala.BR, ndo é possivel confirmar

4 Art. 71. As unidades do SisOuv adotar3o as providéncias necessdrias para colocar em transparéncia, no
portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

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

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem 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 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 relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢cdo 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 manifestacdes da ouvidoria.

> https://www.gov.br/cnpg/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-
cidadao/ouvidoria/ouvidoria-apresentacao
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se a Ouvidoria realizou o devido acompanhamento de cada manifestag¢ao recebida, para
confirmar a inexisténcia de providéncias adicionais a cargo da unidade responsavel por
seu tratamento.

Esse procedimento impossibilita a Ouvidoria de realizar o acompanhamento da
manifestacdo, para se certificar de que as necessidades do cidaddo foram
completamente atendidas.

Cumpre destacar que a Portaria CGU n2 581/2021 prevé:
Art. 19.(...)

§ 4. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo sobre a resolutividade da manifestacgao,
observando-se que:

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

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

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

Sendo assim, ressaltamos a importancia de se realizar o acompanhamento das
manifestacdes até solucionar completamente a demanda do cidaddo, para assim
realizar a marcacdo da resolutividade, podendo realizar a alteracdo a qualquer
momento.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da CNPq:

e Utilizar o mdédulo de triagem e tramitacdo do Fala.BR, aderente ao que a
legislacao estabelece, para registro de todos os encaminhamentos de
atuacao da Ouvidoria;

e Aprimorar o compartilhamento concomitante de demandas a unidades
externas apuratorias integrantes do SisOuv quando envolverem temas de
interesse reciproco, notadamente relacionadas a denuncias (DPF; MEC;
SFC/CGU; etc.);

e aprimorar os mecanismos de supervisdo e de monitoramento junto ao
SECAT;

e registrar na Plataforma Fala.BR todas as manifesta¢des recebidas pelos
varios canais utilizados rotineiramente pelos cidadaos;

e elaborar, anualmente, o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria do CNPq,
documento préprio da unidade integrante de SisOuv;
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e inserir as informacGes exigidas pela Portaria CGU n2 581/2021 na pagina
do CNPqg para aprimorando os requisitos legais que tratam da
transparéncia publica a sociedade;

e Aprimorar os mecanismos de acompanhamento do atendimento de
manifestacdes recebidas, notadamente sobre a resolutividade (ou ndo,
se for o caso).

CONCLUSAO

O foco dos trabalhos foi tanto de agregar valor a ouvidoria avaliada, quanto de
verificar o escorreito cumprimento das fung¢bes essenciais de ouvidoria por si,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servigos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usudrio aos instrumentos de participacdao na defesa de seus
direitos.

Nesse sentido, verificaram-se oportunidades de implementacdo e/ou de
aprimoramento de rotinas e de atos administrativos especificos, capazes de tornar ainda
melhores as entregas finalisticas pela Ouvidoria da CNPq, especialmente as referidas nos
topicos anteriores (“RESULTADOS DO EXAME” e “RECOMENDACOES”).

Nesses termos, espera-se que, principalmente através da captura e padronizacdo
do universo de 100% das demandas de ouvidoria recebidas pela instituicdo (incluindo as
recebidas através do SECAT), de primeiro e de segundo niveis, em bases padronizadas e
facilmente comparaveis, bem como do aprimoramento do
tratamento/registro/controle das demandas recebidas rotineira e excepcionalmente
por todos os seus canais, a unidade possa aprimorar ainda mais sua atuagcdo perante
publico externo/interno. Adicionalmente e ndo mesmo importante, espera-se que com
esses aprimoramentos a unidade consiga reforcar sua relevancia estratégica perante a
Alta Gestdo da entidade, de modo a ser reconhecidamente um instrumento de melhoria
e de aprimoramento constante das entregas e dos servicos publicos feitos por todo o
CNPq a sociedade.
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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 Informagodes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informacgbes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Fundacdo Publica

Posi¢ao no Organograma

Vinculagdo ao Gabinete da Presidéncia

E-mail

ouvidoria@cnpq.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/cnpqg/pt-br/acesso-a-
informacao/servico-de-informacao-ao-
cidadao/ouvidoria/ouvidoria-apresentacao

Enderego

SHIS QI 1 Conjunto B Bloco A, 12 andar, Brasilia-
DF CEP: 71605-170

Canais de Atendimento

Internet (canal Fala. BR), e-mail e atendimento

presencial.
Horario de funcionamento 8 as 18h
Ouvidor Rodrigo De Castro Cabrero
Data da nomeagio 24/03/2022

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

As principais competéncias da Ouvidoria do CNPq, estdo estabelecidas na
Portaria CGU n2581/2021, que preveé orientacGes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, instituido pelo
Decreto n?9.492, de 5 de setembro de 2018.

Além disso, de acordo com o art. 13 do Regimento Interno® do CNPq, a Ouvidoria
tem como competéncias, in verbis:

Art. 13. A Ouvidoria compete:

| - atuar como interlocutora da sociedade, dos servidores e colaboradores
junto a administracdo do CNPq e de forma que as informagdes relevantes
cheguem ao conhecimento da autoridade competente;

Il - receber e encaminhar sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamacdes e
dendncias, efetuando analise preliminar e distribuicdo da demanda quando
pertinente, as unidades institucionais;

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos;

6 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-cnpg-n-1.118-de-20-de-outubro-de-2022-437946031
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IV - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a corregdo de falhas;

V - realizar a articulagdo com as demais unidades para a adequada execugdo
de suas competéncias;

VI - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre os usuarios de
servicos publicos, servidores, colaboradores e o CNPq; e

VII - contribuir com as unidades organizacionais na busca de solugdes as
demandas apresentadas pelos cidad3os.

A.3 Normativos Internos

As atividades da Ouvidoria da UA s3o reguladas pela Portaria CNPq n2
1.118/2022 que aprova o Regimento Interno do CNPq e regulamenta as competéncias
da Ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

De acordo com o relato da UA, por meio do Questionario de Avaliacdo, a atual
estrutura fisica é adequada para o desempenho das atividades de Ouvidoria. Contudo,
a unidade busca tratativas com a nova administragao para fortalecer a equipe.

A forca de trabalho da Ouvidoria é composta por 3 Servidores Publicos federais
efetivos do quadro do CNPq, sendo o Ouvidor, Rodrigo de Castro Cabrero. A Ouvidoria
também conta com o auxilio de 04 colaboradoras.

Adicionalmente, foi informado que a rotatividade da equipe ndo afeta o
desempenho dos trabalhos.

Conforme visita presencial, foi constatado que a estrutura fisica da unidade é
adequada para as atividades da Ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A nomeacao do atual Ouvidor do CNPq ocorreu em 24 de margo de 2022 pela
Portaria CNPQ n2308/2022 pelo Ministro do MCTI, conforme o disposto na Portaria CGU
n2 1.181/2020. A referida indicagdo foi encaminhada a CGU por meio do Oficio n®
1790/2022/PRE, de 03/02/2022, a qual restou aprovada.

A.6 Canais de Atendimento
Em visita ao sitio do CNPq na Internet, verificou-se que estdo disponiveis os
seguintes canais de atendimento:

a) Por Internet: Plataforma Fala.BR
b) Por E-mail: seouv@cnpq.br

c) Telefone (61) 3211-9642

d) Atendimento presencial

e) Site: https://www.gov.br/cnpqg/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao/ouvidoria
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A.7 Sistemas Informatizados

A unidade informou utilizar a Plataforma Fala.BR e o Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEl) para o tratamento de manifestacdes de Ouvidoria elencadas no
Decreto n29.492/2018.

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

Imagem 01 -Sitio eletrénico da Ouvidoria do CNPq

Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico 0 que vocé procura? Q

Canais de Atendimento

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais

w
DE

NUNCIA

%) ® o’

SOLICITACAO SUGESTAO ELOGIO

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

Para realizar o encaminhamento das manifesta¢Ges para as areas técnicas do
CNPq é utilizado o SEI. A insercdo de informacdes é realizada de forma manual, devido
a nao interoperabilidade entre os sistemas.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A unidade detalhou os fluxos de tratamento das manifestacbes por meio do
Questionario de Avaliagdao, mas informou que nao ha normativos estabelecendo-os.
Porém, foi acordado com a alta direcdo, por meio de reunido da Diretoria Executiva —
DEx, procedimento principalmente para os casos em que as manifestacGes precisam de
informacgdes de outras areas, além da Ouvidoria, para assegurar serem adequadamente
respondidas.

Seguem os fluxos apresentados:
e Denlncia:
1. Recebimento de Denuncia pela Ouvidoria;
2. Reducdo a termo da denuncia recebida, quando necessario;

3. Avaliacdo de existéncia de elementos minimos de autoria e, ou de
materialidade;

4. Arquivamento ou Encaminhamento a Corregedoria / Comissdo de Etica /
Comissdo de Integridade na Atividade Cientifica - CIAC; e

5. Registro no Sistema Fala.BR.
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e Solicitagdes:

1. Recebimento das manifestacdes de Solicitacdes pela Ouvidoria / Central
de Atendimento;

2. Triagem da solicitacdo para identificar se hd resposta na base de
conhecimento;

a. Sim: é enviada a resposta ao solicitante;
b. N3ao: segue para passo 3;

3. Encaminhamento, para manifestacdo de unidade negocial interna, para
obtencgdo de respectiva informacgdo ou tratamento; e

4. Resposta ao solicitante (Registro no Sistema Fala.BR).

e Elogios, Reclamacgbes e Comunicacoes;

1. Recebimento das manifestacGes de Elogios / Reclamacg&es pela Ouvidoria
/ Central de Atendimento;

2. Triagem da solicitagdo (identificacdo da area / negdcio / servico
correspondente);

3. Encaminhamento para manifestacao de unidade negocial interna; e

4. Resposta ao solicitante (Registro no Sistema Fala.BR).

o Simplifique:
1. Recebimento das manifesta¢des pela Ouvidoria;

2. Triagem da solicitacdo (identificacdo da area / negdcio / servico
correspondente);

3. Encaminhamento para manifesta¢do de unidade negocial interna; e

4. Resposta ao solicitante (Registro no Sistema FalaBR).

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuadrios

A Ouvidoria foi questionada sobre o acompanhamento da Carta de Servicos e
respondeu, através do Questionario de Avaliacao, que esta atualizada e que participou
do processo de atualizagdo. Entretanto, a Ouvidoria informou que ndo possui
conhecimento de servicos prestados pelo CNPq que ndo estejam contemplados na Carta
de Servicos.

Foi realizada uma consulta ao Portal de Servicos do Gov.br e constatou-se que a
versdo da Carta de Servicos disponibilizada no site foi publicada em 03/05/2023 e
contém as informacdes exigidas pela Portaria CGU n2 581/2021.
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A.10 Gestdo e A¢bes de Melhoria dos Servicos Prestados

Com relagdo a gestao e as a¢des de melhoria dos servigos prestados, a ouvidoria
informou que “é convidada, informalmente, a participar de discussées acerca da
‘melhoria dos servigcos’ ndo existindo fluxo formalizado com esta finalidade”.

Adicionalmente, afirmou que “coleta as sugestbes, reclamagdes, elogios e nos
servicos onde ‘faz sentido’ aplicar o ‘modelo de usudrio de servigos publicos’, interfere
de forma mais critica, defendendo o interesse manifestado pelos usudrios”.

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

Por meio do Questiondrio de Avaliacdo, a Ouvidoria informou que conta com
profissional especializado em mediacdo e conciliacdo, mas que ndo existe processo
formal que estabeleca a participacdo da ouvidoria da Resolucdo Pacifica de Conflitos.

Adicionalmente, informou que a Ouvidoria ndo tem sido chamada para participar
de processos de mediacdo e conciliacdo, ficando a cargo da Corregedoria e dos Recursos
Humanos a responsabilidade de tratar tais demandas.

A.12 Dados do Painel Resolveu?, Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do
Usuario

a) Quantitativo Geral:
Imagem 02: Quantitativo de Manifesta¢des - 01/01/22 a 31/12/22

CNPQ -

2.265 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS
17

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 03: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/01/22 a 31/12/22

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 305 (13,6%)
SOLICITAGAO 1.771 (78,8%)
DENUNCIA 60 (2,7%)
SUGESTAO 34 (1,5%)
ELOGIO 7 (0,3%)
SIMPLIFIQUE 1(0,0%)
COMUNICAGAO 70 (3,1%)
*Considera apenas as fes Respondidas e Em

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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c) Resolutividade da demanda:
Imagem 04: Resolutividade das demandas
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

40% 18% 41%

TOTAL DE RESPOSTAS 109
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 05: Quantitativo de Manifestacées - 01/01/22 a 31/12/22

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

Jak 4&% SERIE HISTORICA
Respostas
23.85% ® @ Muito Satisfeito
36,70% L
&) Satisfeito
3,.26% & Regular

@ Insatisfeito
12,84% _ S 58940/0

18 35% @ @ Muito Insatisfeito - ] ”
Satisfacdo Méadia
TOTAL DE RESPOSTAS 109

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

Visando obter diagndstico preliminar sobre a conducdo e o tratamento de
demandas recebidas pela Ouvidoria do CNPq, foi proposta a avaliacdo de 150 (cento e
cinquenta) manifestacbes existentes no Fala.BR, no periodo entre 01/01/2022 e
31/12/2022, representando 6,62% do total de 2.265 (duas mil duzentas e sessenta e
cinco) manifestacbes recebidas. Assim, essa amostra, parte aleatéria e parte
selecionada (denuncia, solicitacdo, comunicacdo e elogio), passou por verificacbes
padronizadas com o objetivo de inferir a adequacdo dos procedimentos internos
aplicados pela unidade nesse periodo.

Adicionalmente, foram feitas mensuracGes sobre as respostas recebidas do
questionario, enderecado por e-mail a unidade no dia 27/03/2023, com previsdo de
retorno até o dia 17/04/2023. Assim, tendo recebido esses insumos, juntamente com
outras interagcdes com a equipe responsavel, foi possivel proferir percepcao adicional e
especifica também capaz de corroborar com a visdo geral da gestdo da unidade no
periodo de referéncia da avaliacao.

Por fim, também foram feitas considera¢des sobre outras vertentes de analise
préprias, tais como testes de aderéncia em relagdao a quesitos previstos em legislacao
especifica, inspecao fisica, requisitos de sistema, procedimentos operacionais adotados
etc.

B.1 Metodologia para Obtencao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2022 e 31/12/2022,
compreendendo 2.265 manifestacdes.’

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

Em seguida, foram selecionadas para andlise 100 (cem) manifestacdes,
mantendo-se a proporc¢ao de cada estrato.

7 Considerando apenas as manifesta¢cdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CNPq

Adicionalmente, a equipe de avaliagdo entendeu prudente incluir outros casos
de denuncia, comunicagdo, elogio e sugestao recebidas no periodo, de modo a avaliar
especificamente o potencial impacto representativo na atuacdao da entidade. Assim,
foram incorporadas mais 50 (cinquenta) manifestacdes na amostra selecionada.

O quadro a seguir contém a composicao da amostra por tipo de manifestacao:

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e representagdo percentual.

Tipo Quantidade %

Comunicagao 18 12,00
Denuncia 25 16,67

Elogio 7 4,67

Reclamacgdo 13 8,67
Solicitacdo 80 53,33

Sugestao 7 4,67
Total 150 100,00

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos 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 manifestacGes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a eventual necessidade de
correcdes e de reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso 11l § 22 da Portaria CGU n? 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestagdes, devendo a administragao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacées recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no
Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza ao
usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo o seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente nao seja métrica de abrangéncia geral — poucos sado os cidadados
gue 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 manifestacdao 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;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
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9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispGem em seus arts. 52 e 1892, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto por
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir, com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

150; 100%

Sim m N3o

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislagao.

Grdfico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?

123; 82%

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observou-se que, das 150
manifestacdes analisadas, 123 foram classificadas corretamente, representando 82% de
conformidade.
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Relativamente as demais 18 manifestacdes, convém destacar que, de acordo
com o art. 23, § 29, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidade trata-
se de informacdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas
pela Lei n2 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
classificagao dessa tipologia.

Grdfico 03: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

122;81%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observou-se que 28 respostas ndo foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informagdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos érgaos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

147; 98%

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 2 manifestacbes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o 6érgao
responsavel pelo tema. Houve 1 manifestacdao em que a UA ndo informou qual a unidade

34



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CNPq

seria responsdvel pela producdo da resposta solicitada. Nos demais casos a pergunta
nao se aplica, pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 05: A resposta da Comunica¢do contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracéo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

135; 90%
Sim mN3o mN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 18 comunicagdes presentes na amostra, 5
apresentaram resposta conclusiva, contendo informacgdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto em 10 das
comunicagdes, a resposta conclusiva apresentou informagdes sobre o encaminhamento
a drea denunciada. As demais 138 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicagao.

Grdfico 06: A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para
o seu arquivamento?

125; 83%

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Das 25 denuncias analisadas, verificou-se que 13 informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, ja
outras 12 ndo informaram se a demanda foi encaminha para as unidades apuratérias.
As demais 125 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.
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Grdfico 07: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

137, 91%

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que das 13
manifestacdes analisadas, 7 delas ndo receberam o tratamento adequado, nas outras 6,
a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 137
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observou-se que, das
80 solicitacGes, em 4 delas verificou-se que a resposta dada pela UA ndo trouxe os
esclarecimentos devidos. As demais 70 manifestacbes ndo se enquadram como
solicitacdo.
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Grdfico 09: A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

143; 95%

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 7 itens da amostra, foi constatado que 4
manifestacdes ndo continham pronunciamento acerca da possibilidade de adocdo da
sugestdo. As demais 143 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacao.

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

147, 98%

Sim mN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, dos 7 elogios analisados, verificou-se que apenas 3
possuiam no teor um elogio a servidor publico, e destes, apenas 1 registrou que o agente
publico objeto do elogio e a sua chefia tiveram ciéncia do elogio recebido. As demais
147 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como elogio.

B.3 Conformidade no tratamento de Manifestagées recebidas/incluidas no Fala.BR

B.3.1 Requisitos objetivos
O propdsito da presente verificagdo foi observar se o atendimento prestado ao
cidaddao pela unidade avaliada observou critérios alinhados a padrdes objetivos,
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essencialmente de forma. Assim, foram feitas cinco verificagdes, resumidas nas cinco
indagacdes descritas a seguir:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
l. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
Ill.  Ainformacgdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?
IV. A manifestagdo foi classificada corretamente?
V.  Asinformagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?
VI. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

Preliminarmente, tem-se que o resultado da amostra referente ao
questionamento VI restou comprometido, visto que somente 01 (um) caso, dos 150
(cento e cinquenta) processos verificados, abordou situagdao em que a demanda do
cidaddo nao se enquadrava entre as competéncias do CNPq, tendo recebido, inclusive,
o adequado tratamento. Assim, ndo se verificou qualquer ponderacdao que pudesse
aprimorar as atividades exercidas pela Ouvidoria da entidade a respeito desse tdpico
especifico.

Assim, apresentam-se abaixo os resultados obtidos desse grupo da avaliacao
objetiva:

Grdfico 11: Tratamento de manifestagées

I. A UA cumpriu o prazo de resposta?

11. O campo "Assunto"” preenchido corretamente?

0%

SIM mNAO

111, Informagdo sobre resolutividade preenchida adequadamente? IV. A manifestacdo foi classificada corretamente?

SIM mNAO mN/A

V. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com VI. Unidade esclareceu que o assunto n3o era de sua
clareza e objetividade? competéncia e informou o érgdo responsavel?

1986

SIM m NAO SIM mNAO mN/A

Fonte: elaboracdo prépria.
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A partir desses dados, vislumbra-se que a unidade vem observando, com
elevada conformidade, os prazos minimos estabelecidos em Lei, visto que em 100%
dos casos o atendimento foi realizado no lapso de 30 (trinta) dias (ou dentro da
prorrogacdo prevista em lei) —item I.

J& os critérios de adequado preenchimento do campo “assunto” (item ll),
escorreita classificagdo (item IV) e clareza e objetividade na elaboracdo de respostas
(item V) obtiveram boa conformidade, apresentando indices de satisfacdo de 82%, 94%
(incluindo 0 “N/A”: 82% + “SIM” 12%) e 81%, respectivamente.

Por sua vez, o item lll, que teve por escopo a adequabilidade do preenchimento
da resolutividade da demanda recebida por cidadaos, registrou baixo grau de
conformidade, de 28%. Sobre esse resultado, que serd mais bem tratado em momento
superveniente, foi possivel constatar que o CNPq recebe vérias demandas de cidad3os
relatando dificuldades ou limitacGes no acesso/atualizacdo dos curriculos inseridos na
plataforma Lattes, sendo que, em resposta, a unidade de ouvidoria tem utilizado o
padrdo de sugerir que o cidaddo enderece nova demanda a Central de Atendimento da
propria entidade. Com esse procedimento, o campo “Resolutividade” vem sendo
marcado como positivo. Contudo, nos termos do §§ 42 e 52 do art. 192 da Portaria CGU
n2581/2021, e considerando que apos a sugestdo de novo enderecamento da demanda
a Central de Atendimento haveria potencial limitacao sobre a certeza da plena resolugao
do problema relatado, constatou-se a aparente impossibilidade de a Ouvidoria
monitorar tal vertente.

Em sintese, no geral a unidade atuou em bom grau de conformidade nos
processos selecionados pela equipe de avaliacao, contudo, sendo oportuno reforgar as
oportunidades de melhorias em determinadas questdes associadas a esses tdpicos (ll,
IV e V) sob o preceito de aperfeicoamento constante das unidades publicas de Estado,
buscando-se assim a exceléncia na prestagdo dos Servicos Publicos aos cidadaos.

B.3.2 Requisitos subjetivos

De modo complementar, o presente trabalho teve o objetivo de realizar
verificagdo quanto ao conteudo das respostas e informagdes oferecidas aos cidadaos
demandantes, se, de fato, em conjunto com a observacdo objetiva associada aos
“elementos minimos” (tdpico anterior), estariam em sintonia com as expectativas para
seu pleno atendimento.

8 Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, 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 manifestagao, observando-se que:

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

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razdo da existéncia de novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela
unidade responsdvel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua
comunicagdo ao manifestante. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
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Assim, fez-se inicialmente a avaliagdo quanto ao grau de aderéncia dessas
respostas fornecidas aos demandantes em relagao a todas as naturezas de demandas
recebidas (comunicacdo, denudncia, elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo e
sugestdo), totalizando 150 (cento e cinquenta) processos NUP, em observancia ao
disposto nos artigos 19 e 21 da Portaria CGU n2 581/2021. Assim, o resultado preliminar
obtido foi o seguinte:

Grdfico 12: Andlise de manifestacdes

VII.A- Grau de aderéncia da resposta fornecida
ao cidaddo (TODAS AS DEMANDAS)

P

SIM m NAO
Fonte: elaboragdo prépria.

Complementarmente, a equipe de avaliagdo verificou maior concentracdo de
situa¢Oes ‘nao aderentes’ em NUPs relacionados a denuncias, o que justificou em
grande medida o indice apurado no grafico anterior. Para evidenciar tal afirmativa,
apresenta-se a mesma informacdo, contudo, exclusivamente em relacdo as denuncias
selecionadas e avaliadas neste trabalho, que somaram 25 (vinte e cinco) processos:

Grdfico 13: Andlise de manifestacdes

VII.B- Grau de aderéncia da resposta
fornecida ao cidaddo (APENAS DENUNCIAS)

y

13;52%

SIM mNAO

Fonte: elaboragdo prépria.

Desses resultados, vislumbra-se a possibilidade de trabalho especifico no
tratamento de denuncias pela entidade, em observancia ao inciso V do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021, visto que em quase metade dos casos (48%) foi possivel
verificar possibilidades de melhorias em algumas das vertentes essenciais de tratamento
desse tipo de manifestagao neste universo amostral avaliado. Considerando se tratar de
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um tema de elevada relevancia e grande interesse para a sociedade, maiores
detalhamentos sobre esse tema serdao doravante aprofundados em se¢dao prépria,
especificamente nos achados registrados pela equipe da CGOUV/OGU/CGU.

Por derradeiro, ainda no campo da avaliacdo subjetiva, a equipe de avaliacdo
mensurou o contelddo que integrou as respostas direcionadas pela Ouvidoria do CNPq
aos cidaddos demandantes nesses 150 (cento e cinquenta) processos NUP. Nessa
analise, buscou-se identificar se as premissas de satisfacdo ao usudrio estariam em plena
conformidade com os pressupostos estabelecidos pelo Decreto n? 9.492/2018 e pela
Portaria CGU n2581/2021. Com essas premissas, o resultado observado foi o seguinte:

Grdfico 14: Andlise de manifestacdes

VIIl. Avaliagdo de conteudo (Opinido CGOUV)

“

mADEQUADA m PARCIALMENTE ADEQUADA m INADEQUADA

Fonte: elaboragdo prépria.

Preliminarmente, como ja pontuado anteriormente, ainda que o grau de plena
aderéncia tenha alcancado apenas 19%, necessario contextualizar os maiores vetores
qgue justificaram a classificacdo deste item entre “parcialmente adequada” (59%) e
“inadequada” (22%).

Sobre os casos de parcialidade na adequacao das respostas apresentadas ao
cidadao, vislumbra-se que a maior parte tratou justamente de demandas recebidas pelo
CNPq, abordando dificuldades ou limitagdes no acesso/atualizacdo dos curriculos
inseridos na plataforma Lattes, situacdes em que a entidade tinha por padrdo orientar
o cidaddao a elaborar nova demanda a Central de Atendimento da instituicdo,
procedimento que inviabilizaria, em tese, a certeza de que o demandante alcancaria a
plena satisfacdo de sua pretensdo. Como o monitoramento da plena resolutividade
dessas demandas seria pressuposto imprescindivel de verificacdo pela unidade, nos
termos do §§ 42 e 52 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, varios processos foram
classificados nessa perspectiva parcial.

Ademais, oportuno ressaltar que a Ouvidoria é um canal amplo, ndo sendo
indicado o encerramento de manifestacdes recebidas para que o préprio cidadao seja
obrigado a buscar outro canal de atendimento dentro do mesmo érgao, em observancia
ao art. 62, Il, da Lei n? 13.460/2017 (é direito basico do usudrio a "... obten¢do e
utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem
discriminagdo") e ao art. 11 da mesma lei ("...em nenhuma hipdtese, serd recusado o
recebimento de manifestagées formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
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responsabilidade do agente publico"). Nesses casos, e considerando o disposto no art.
59, |I, ‘b’® - Decreto n2 9.492/2018 e no art. 22, paragrafo unico, XII1*° da Lei n2 9.784/99,
sugere-se que, em demandas analogas, a propria unidade de ouvidoria adote como
procedimento padronizado o encaminhamento de processos similares a unidade
responsavel pela solucdo da demanda ao cidadao.

Ja sobre os casos de ndao conformidade, verificou-se que trataram, em grande
medida, de situacdes de denuncias recebidas que ndo registraram, em principio, os
adequados tratamentos. Pela relevancia desse tema, seu detalhamento dar-se-a em
tépico subsequente. Adicionalmente, também foi possivel identificar questées formais
de menor expressividade, contudo, que indicaram a inadequacao do tratamento, como,
por exemplo, a ndo evidenciacdo do encaminhamento de elogio recebido pessoalmente
ao servidor elogiado e o ndo encaminhamento de sugestdo recebida ao setor
responsavel, orientando o cidaddo a realizar novo enderecamento a outra unidade
singular do CNPq.

B.4 Avaliagao 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 150 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 28 foram consideradas adequadas, 89 parcialmente adequadas e 33
inadequadas.

Grdfico 15: Em sua opiniGo, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacéo em questdo?

59,33%

Adequada mPardaimente Adequada mInadequada

Fonte: elaboragao prépria.

° Art. 52 S30 objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:

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

10 Art. 22 A Administrac3o Publica obedecerd, dentre outros, aos principios da legalidade, finalidade,
motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla defesa, contraditério, seguranca
juridica, interesse publico e eficiéncia.

Parédgrafo Unico. Nos processos administrativos serdo observados, entre outros, os critérios de:

XIl - impulsdo, de oficio, do processo administrativo, sem prejuizo da atuagdo dos interessados;
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As manifestagdes parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna com o tipo de manifestacao em analise, mas necessita
de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva
ndo se coaduna com o tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sado classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndao com o 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.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao contelldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando-se a
amostra examinada.

Finalmente, a lista das 150 manifesta¢cdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacbes’. 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 padrdo Unico de resposta.

11 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 Avaliagao

Por meio do Oficio n? 13936/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 24/08/2023, a
Unidade Avaliada foi solicitada a apresentar manifestacdes acerca dos achados e das
recomendacdes sugeridas, conforme a seguir:

C.1) Recomendagbes 1, 2,3 e 4:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestagao:

Neste tépico cabe um esclarecimento adicional. Embora esta unidade receba
dendncias de variadas formas, em pleno atendimento aos normativos legais
que tratam sobre o assunto, orienta, sempre que possivel, que o cidaddo o
faca pelo sistema FalaBR.

Na impossibilidade, a unidade de Ouvidoria recebe, reduz a termo quando
necessario, e a insere no sistema.

O tratamento observado pela equipe da CGU, qual seja, o de buscar
complementagdo da informagdo trazida na denuncia junto as dreas técnicas,
faziam parte de melhor instruir o processo e permitir a tomada de decisdo
pelo Ouvidor pelo arquivamento, no caso de falta de potenciais indicios de
autoria ou materialidade, seja pelo envio a unidade de Corregedoria para
apuragdo na presenca de algum potencial indicio.

Necessario deixar claro que, ao contatar as areas técnicas, procura-se sempre
preservar o nome do denunciante e, quando possivel, a situagdo trazida na
dendncia. Questionava-se apenas pela existéncia fatica para que
determinado fato pudesse ter sua ocorréncia possivel.

No entanto, apds reunido de alinhamento com o grupo avaliador da CGU,
fomos incisivamente orientados para que TODAS as denuncias sejam
IMEDIATAMENTE encaminhadas para a area de apura¢do competente, sem
necessidade de analise prévia. Embora caibam inumeros questionamentos
para tal recomendagdo, alguns levantados ainda em reunido conjunta,
estabeleceu-se como procedimento padrdo para as proximas denuncias que
chegarem.

Adiciona-se o fato de que gestdes se encontram em andamento para tramitar
as denuncias diretamente pelo sistema FalaBR, unidade de Ouvidoria —
Corregedoria do CNPq, garantindo, desta forma, o sigilo no procedimento.

Analise da Equipe de Avaliac¢ao:

Conforme prevé o Art. 15 § 12, da Portaria CGU n2 581/2021, é competéncia da
Ouvidoria realizar a analise preliminar das denuncias, avaliando a existéncia de
requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apuracao da
denuncia pelo 6rgdo ou entidade.

De tal maneira, observa-se que a Ouvidoria, antes de encaminhar a manifestacao
para a unidade de apuracdo, deverd verificar a existéncia de requisitos minimos,
conforme orientado na reunido de busca conjunta, na qual foi lido teor do Manual de
Ouvidoria Publica'?, péagina 34, que afirma “Cabe & Ouvidoria realizar a andlise
preliminar, coletando a maior quantidade possivel de elementos de convicgdo para,
inicialmente, formar juizo quanto a aptiddo da dentncia para apuragdo. Dessa forma,
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caso a denuncia seja considerada apta, serd encaminhada para drea técnica de
apuragcdo com mais elementos de materialidade.”

Considerando a informacdo de que estdo iniciando a tramitacdo das denuncias
pelo mddulo de tratamento da Plataforma Fala.BR, informa-se que iremos manter o
achado e monitorar o cumprimento de tal recomendagao.

C.2) Recomendagées 5 e 6:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestacao:

Conforme constante no texto do relatdrio apresentado, como presente na
ultima discussdo CNPg-CGU, a limitagdo quanto aos recursos humanos,
notadamente de servidores é real. A atual chefe de servigo acumula diferente
fungdes e, ainda assim, entrega resultados qualitativo e quantitativamente
relevantes.

Sdo apresentados relatérios mensais de atendimento, que em conjunto com
os relatérios produzidos pela Ouvidoria, sdo encaminhados a alta
administracdo deste Conselho.

Conforme demonstrado, a grande maioria dos, em média, 25 mil (vinte cinco
mil) atendimentos sdo caracteristicamente de nivel 01 e de resposta imediata
ou de curtissimo prazo em derivagdo do assunto trabalhado. Tratam-se de
guestionamentos sobre a plataforma Lattes e as a¢gdes de fomento, que em
regra, exigem respostas MUITO rapidas.

Como esta forma de atendimento existe ha mais de 20 anos, altera-la para o
sistema da CGU traria enormes empecilhos, inviabilizando-a.

Existe espaco para melhorias, e este é o compromisso desta Ouvidoria. Mas
importante destacar, o contetdo apresentado no relatério, ao ratificar que a
inclusdo do SECAT sob a governanca da Ouvidoria se deu ha menos de um ano
e que adaptagbes para evolugbes ainda estdo acontecendo.

Certamente, ganhos significativos de alinhamento entre unidades ja podem
ser percebidos, mas o exercicio de evolugdo incremental esta sendo
perseguido.

Neste sentido, na reunido de busca conjunta ficou acertado manter a atual
sistematica de trabalho aplicada no SECAT em relagdo ao atendimento das
demandas apresentadas pelo cidaddo.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Conforme discutido em reunido de busca conjunta, ficou acordado em manter a
sistematica atual, havendo a necessidade de a Ouvidoria realizar o monitoramento das
demandas recebidas, e a realizar a inclusdo das manifestacdes de Ouvidoria que
cheguem neste canal diretamente na Plataforma Fala.BR. Tal atribuicdo estd acostada
na Portaria CGU n2 581/2021, art. 39, que prevé como um dever das Unidades de
Ouvidoria realizar a supervisao técnica dos canais que prestem atendimento ao usuario
para assegurar o cumprimento do disposto nesta Portaria no que se refere ao
tratamento de manifesta¢Ges de ouvidoria.

C.3) Recomendagao 7:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestacdo:
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Agradecendo a sugestdo, bem como toda a fundamentacdo acompanhante,
frente a atual conjuntura, optou-se em manter a Ouvidoria ligada a Chefia de
Gabinete. S3o diversas as razGes que suportaram tal escolha, mas se
destacam a maior disponibilidade para apresentagdo e solugdo dos
problemas da unidade, uma vez que espagos na agenda presidencial sdo
muito mais raros e de curta duragdo e, existe uma cultura institucional
estimulando a associagdo Ouvidoria — Chefia de Gabinete para facilitar a
emanacdo de ordens/orientagdo aos outros setores/6rgdo internos deste
CNPq, facilitando em muito a governanca voltada para resultados.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Conforme discutido em reunido de busca conjunta, ficou acordado em manter a
sistematica atual, jd que ndo causa prejuizo aos trabalhos da ouvidoria. A recomendacgao
serd retirada, ndo sendo necessario o acompanhamento pela Ouvidoria-Geral da Unido.

C.4) Recomendacgao 8:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestagao:

Antecipando a este documento “RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAQ”,
por determinacdo foi entregue ao Ouvidor do CNPg uma minuta de Relatdrio
de Gestdo enquanto prévia, com informagdes que transbordam os artigos 14
e 15 da Lei 13.460/2017 e 52 da Portaria CGU n° 581/2021.

Assim, para o final do ano corrente, bastara atualizar os dados da referida
prévia, adicionando novas a¢des que se seguiram pelo decorrer do segundo
semestre de 2023.

Analise da Equipe de Avaliagdo:
Considerando a proatividade na elaboracdo do Relatdrio de Gestdo, mantém-se
a recomendagao para acompanhamento da publicagdo.

C.5) Recomendagdo 9:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestacdo:

ApOs as sugestbes elencadas no documento em andlise chegar, esta unidade
procedeu ao exercicio de diversas atualizagdes no site do CNPq, inclusive para
aquelas fora de sua governanga e sim da prépria CGU, como é o caso dos
dados referentes a identificagdo do Ouvidor
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/lista-de-ouvidorias/outras-
autarquias/conselho-nacional-de-desenvolvimento-cientifico-e-tecnologico-

cnpa)

A darea de comunicagdo (responsdavel pela pagina do CNPq) foi inquerida,
providenciando boa parte das atualizagGes. Informa contar com um numero
limitado de servidores aptos para o servigo, mas se comprometeu entregar
todos os pedidos em prazo razoavel.

A unidade de Ouvidoria vem acompanhando para garantir a completude da
tarefa.

Analise da Equipe de Avaliagdo:
Conforme Portaria CGU n2 581/2021:
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Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o

Il - secdo "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 relatérios de gestdao da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";
e) os relatorios consolidados sobre Conselho de usuarios.

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 consolidagdao 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 o6rgio ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

Considerando as informagbes do art. 71, foi verificado que as informacgdes
constantes nas alineas “c”, “d” e “g” ndao foram encontradas no sitio do CNPq. Dessa
forma, mantemos a recomendagdo de atualizacdo do sitio do Conselho.

C.6) Recomendacgao 10:
A Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestacao:
Neste ponto especifico parece ter ocorrido uma ligeira falha na comunicagéo
processual. Esta unidade acompanha TODAS as demandas que cheguem e que

sao finalizadas, bem como os prazos de tratamento. Isto é feito em sistema
planilhado a parte pela equipe.

Para o presente contexto, alguma mudanca no procedimento, com anotagdes
no sistema parece se fazer necessarias.
Analise da Equipe de Avaliagdo:
Considerando as informacgGes apresentadas pela UA, mantém a recomendacdo,
pois é necessario que as informacdes sejam inseridas na Plataforma, serd acompanhado
por essa Ouvidoria-Geral da Unido a implementacgao.
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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



