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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério Da Cultura — MinC.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestagées: 01/01/2023 a 31/12/2023.

Data de execucdo: abril a maio de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Ministério da Cultura
— MinC, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacado do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria Normativa CGU
n? 116/2024.

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
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do
MinC desempenha de forma aprimordvel as atividades de
ouvidoria, atinentes a suas competéncias, como determina a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Foram identificadas as
seguintes boas praticas pela ouvidoria:

e Participagdo e integragdo da ouvidoria no Comité de

Integridade do 6rgao;

e A acdo de Ouvidoria ativa realizada durante a 42
Conferéncia Nacional de Cultura (42 CNC), na qual a
Ouvidoria esteve presente com espago proprio
destinado ao atendimento de cidaddos e
participantes da Conferéncia;

e Realizacdo da campanha denominada “Assédio e
Discriminacdo: Rompa o Ciclo do Siléncio”, referente
e em consonancia com as diversas a¢gdes do Governo
Federal para prevencao e enfrentamento aos
Assédios Moral e Sexual e a Discriminagao,
referenciados ao Guia Lil3s.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A unidade avaliada possui espa¢o para aprimoramento das
atividades, com fundamento, em especial, na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024. A
partir da avaliagdo, foi recomendado:

e Institucionalizar e implementar fluxos internos de
tratamento das manifestagdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel
de cada ator no processo;

e Atualizar e monitorar as informagbes da se¢do de
Ouvidoria do sitio do 6rgao, de forma a incluir todos
os itens que compdem o0s requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024; e

e Elaborar o Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria em
conformidade com os requisitos minimos
determinados pela Lei n? 13.460/2017.
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participagdao na Administragao Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a func¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacao,
compete ao 6rgao 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;

(..

VIl - propor e monitorar a adogao de medidas para a prevengdo e a corregao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliacdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servicos
ofertados, bem como para a consolidacdo das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO, OBJETIVO E ESCOPO

A avaliagao das unidades setoriais do SisOuv realizada pela OGU, no exercicio da
competéncia de supervisdo técnica, tem como objetivo verificar se as atividades de
ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliagdo também visa
identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicdes
legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacdo consiste
essencialmente na avaliacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, sobretudo aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 79),
incluindo os elementos necessarios ao seu desempenho, tais como: a estrutura da
ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os
sistemas informatizados. O objeto da avaliacdo também inclui os riscos que possam
afetar o cumprimento da missao institucional da ouvidoria avaliada.

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
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tratamento das manifestacées de cidaddos; (i) acompanhamento da prestacao de
servigcos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servicos ao Cidadao; (iv)
fomento ao Conselho de Usudrios de Servicos Publicos; e (v) gestdo e governanca da
Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho do(a) érgido/entidade
perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116/2024 — estabelece orienta¢Ges para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e da outras
providéncias

METODOLOGIA

A avaliacdo foi realizada em conformidade com a Portaria Normativa CGU n?
116/2024, que prevé que sejam observadas, no minimo, as seguintes etapas:

i.  Planejamento;

ii. Interlocugdes e solicitacGes de informacdes;
iii.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;

v.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo;

vi.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacgdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Na etapa Planeamento foram definidos os objetivos, o escopo do trabalho, bem
com as questdes de avaliacdo. Para responder a essas questoes, foram propostos alguns
testes de avaliagdo, que consistem, essencialmente, em uma comparagdo entre a
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situacdo encontrada na unidade avaliada e um determinado critério de avaliagdo. Todas
essas informagdes foram estruturadas em uma Matriz de Planejamento, instrumento
gue orientou a realizacdo dos trabalhos de avaliacdo.

As interlocucdes e solicitagdes de informacdes envolvem um Questionario de
Avaliacdo aplicado sobre a unidade avaliada, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Além disso, foram colhidas e
analisadas informacées de outras fontes, como o sitio eletronico da ouvidoria, o Painel
de Monitoramento de Ouvidoria e a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, incluindo uma amostra das manifestacées que foram tratadas
pela unidade avaliada, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacoes e,
ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi feita uma selecdo de todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. A partir dessa selecdo, foi
definida, para andlise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Os resultados da avaliagdo foram consolidados e apresentados por meio de uma
versdao preliminar do Relatério de Avaliacdo. Esses resultados foram analisados
discutidos juntamente com a unidade avaliada em uma Reunido de Busca Conjunta de
Solugdes. A versao final do Relatério de Avaliacdo buscou agregar a perspectiva e as
justificativas apresentadas pela ouvidoria.

Para sanar os problemas identificados no Relatério de Avaliacdo foram
propostas, em conjunto com a unidade avaliada, recomendagdes estruturantes, cuja
implementacao sera acompanhada pela CGU por meio de um Plano de Agao.

UNIDADE AVALIADA

O Ministério da Cultura (MinC) é responsavel pelo planejamento e pela execucao
das politicas nacionais de cultura e de artes.

A Ouvidoria do MinC foi oficialmente instituida em 24 de janeiro de 2023, quando
passou a vigorar o Decreto n2 11.336, de 12 de janeiro de 2023, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungdes de
Confiangca do Ministério da Cultura e remanejou cargos em comissao e funcdes de
confianca.

A estrutura organizacional da Ouvidoria do MinC, ligada ao Gabinete da Ministra
de Estado da Cultura, é composta pelo cargo de Ouvidor(a), equivalente a uma
coordenacdo-geral e uma divisdo, tendo por atribuicdes: recepcionar e tratar os pedidos
de acesso a informacdo cadastrados na plataforma Fala.BR; planejar, organizar,
coordenar, monitorar, avaliar e orientar as atividade de Ouvidoria; monitorar a
produtividade, a qualidade e o desempenho de servidores e colaboradores; tratar e
encaminhar manifestacdes de ouvidoria recebidas; recepcionar, tratar e encaminhar as
manifestacdes da Ouvidoria Interna do Servidor; planejar e coordenar o comité técnico
das ouvidorias das unidades do Ministério e de suas entidades vinculadas; supervisionar,
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em articulagdo com a Assessoria de Participagao Social e Diversidade, as atividades e os
resultados decorrentes da participagao social nas ouvidorias; dentre outras atribuigdes.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Ministério da Cultura estdo dispostos no
Apéndice A, deste Relatodrio.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela ouvidoria configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas,
consolidando a Ouvidoria como pilar de Integridade. As boas praticas adotadas pela
unidade abrangem ac¢des estratégicas com resultados para a unidade e agdes proativas
com vistas a eficiéncia das a¢des de Ouvidoria e representam um importante processo
de maturidade da Ouvidoria do Ministério. A continuidade destas boas praticas auxilia
no fortalecimento da gestdo da Ouvidoria, contribuindo na melhoria continua de suas
atividades e de outras areas da unidade, além de auxiliar na promogado da mitigacdo dos
riscos relacionados aos direitos dos usuarios, no que se refere a utilizacdao dos servigos
publicos oferecidos pelo 6rgdo a sociedade. A seguir estdao descritas as principais boas
praticas implementadas pela Ouvidoria do MinC.

1.1. Programa Integridade Em Cena

Como unidade responsavel pelo Controle Social no ambito do MinC, a Ouvidoria
integra o Comité de Integridade do érgdo, auxiliou no desenvolvimento do Programa de
Integridade do Sistema MiInC (sistema composto pelo Ministério da Cultura e suas
entidades vinculadas), denominado Integridade em Cena, colaborou com elaboracdo do
Plano de Integridade 2023/2024 da Instituicdo e vem atuando em parceria com as
demais instancias de integridade em agdes preventivas.

Ainda como parte da estrutura de Integridade do Sistema MinC, a Ouvidoria do
Ministério atua como unidade coordenadora das atividades do Féorum Tematico de
Ouvidorias do Sistema MinC. O Férum tem por objetivos realizar estudos e debates
acerca dos temas relativos as atividades de Ouvidoria e de Servico de Informacdo ao
Cidadao; promover o alinhamento e a otimizacdo dos procedimentos; compartilhar e
disseminar boas praticas, experiéncias e estratégias, objetivando aprimorar e atualizar
conhecimentos técnicos e normativos; e propor e promover iniciativas colaborativas e
transversais que contribuam para o aperfeicoamento dos procedimentos e técnicas
relativos as atividades de Ouvidoria e de Servico de Informacdo ao Cidadao.

1.2. A¢ao de Ouvidoria Ativa na 42 Conferéncia Nacional de Cultura (42 CNC)

O Ministério da Cultura (MinC) realizou, nos dias 4 a 8 de mar¢o de 2024, a 42
Conferéncia Nacional de Cultura (CNC). Com o tema “Democracia e Direito a Cultura", o
evento reuniu participantes de todo o Brasil no Centro de Convengbes Ulysses

10
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Guimaraes, em Brasilia, debateu politicas publicas culturais e definiu orientagdes
prioritarias para assegurar transversalidades nas agdes do setor. As propostas aprovadas
durante o evento vao embasar as diretrizes do novo Plano Nacional de Cultura (PNC),
gue norteardo a pasta na préxima década. A Ouvidoria do MinC esteve presente com
espaco proprio destinado ao atendimento de cidad3dos e participantes da Conferéncia,
destacando o canal de comunicagdo dos presentes com o érgao.

O registro da participacdo da Ouvidoria na Conferéncia pode ser verificado por
meio do link:
https://www.flickr.com/photos/ministeriodaculturaoficial/albums/7217772031530848
4/with/53574248914

1.3. Campanha “Assédio e Discriminagao: Rompa o Ciclo do Siléncio”

Em consonancia com as diversas a¢des do Governo Federal para prevencado e
enfrentamento aos Assédios Moral e Sexual e a Discriminacdo, a Ouvidoria do MinC em
parceria com a Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima (MMA)
realizou a campanha denominada “Assédio e Discriminacdo: Rompa o Ciclo do Siléncio”.

Composta por cartazes distribuidos nas dependéncias de ambos os Ministérios
situados no bloco B da Esplanada dos Ministérios, no Venancio Shopping e na Biblioteca
Demonstrativa de Brasilia (BDB); adesivacdo dos elevadores da sede das pastas e
divulgacdo interna de informacdes orientativas por meio de comunicados virtuais,
“papel de parede” dos equipamentos conectados as redes corporativas dos érgaos.

A acdo abrangeu, também, a divulgacdo do Guia Lilas, guia publicado pela CGU
com o objetivo de orientar sobre o uso adequado e efetivo dos canais de denuncia de
atos de assédio e discriminagdo na administracao publica federal; sobre o tratamento
das denuncias por parte dos agentes publicos; e abordar, também, um protocolo
especifico, destinado as vitimas, esclarecendo como proceder em casos de assédio
moral, sexual ou discriminacao.

' assedio

ASSEDIOE

DISCRIMINACAO:

ROMPA O CICLO
DO SILENCIO

Saiba mais
no Guia Lilas

Denuncie pelo Fala.BR

‘ savrenn semenn.
o DRABIL
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2. Pontos para aprimoramento

2.1. Aprimoramento dos fluxos internos de trabalho da ouvidoria

As atividades da Ouvidoria iniciaram em marco de 2023, e ao longo do ano, com
o mapeamento dos fluxos a ouvidoria elaborou a Portaria MinC n? 96, de 12 de
dezembro de 2023, que dispde sobre os procedimentos para o recebimento e o
tratamento de manifesta¢des de Ouvidoria, no dmbito do Ministério.

Em consulta ao normativo apontado, como também na descricdo do fluxo de
tratamento das manifestac¢des, por meio do questionario de avaliacdo, verificou-se que,
ainda é necessario um desenho de fluxos institucionalizado estabelecendo de forma
padronizada e pormenorizada o tratamento para todas as tipologias de manifestacdes
especificando as etapas de triagem, tratamento, os prazos, as competéncias e o papel
de cada ator no processo da atividade de ouvidoria. A definicdo e publicidade dos fluxos
estava prevista no art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos parao seu tratamento.

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 que revogou a Portaria CGU n2 581/2021
manteve a determinacdo conforme segue:

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estao vinculadas.

(..)

Art. 50. As unidades setoriais do SisOuv devem manter em permanente
divulgacdo no ambito do d6rgdo ou entidade esclarecimentos ao publico
interno, no minimo, sobre:

| - as atribui¢bes da unidade setorial do SisOuyv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestagdes relativas a Ouvidoria
Interna;

Il - os canais de atendimento disponiveis; e

IV - 0 Cédigo de Etica vigente.

A implementacao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcido e tratamento das manifesta¢des contidas nas normas do Orgio
Central do SisOuyv, nos Decretos n29.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestagao
adequada dos servigos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017. Dessa forma os
fluxos deverao ser desenhados de forma a, no minimo:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo, de acordo com a tipologia, desde sua recepcdo na
Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do érgdo/ entidade durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

12
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A definicao de fluxos de tratamento, além de ser um passo para a estruturagao
da Unidade, pode contribuir para trazer maior agilidade e melhoria dos processos como
a reducdo dos prazos de resposta; o alinhamento do teor das respostas conclusivas —
por meio de previsdo, no fluxo, de dupla checagem (supervisdo); a melhoria da
interlocucdo com as demais unidades do 6rgdo / entidade; bem assim a identificacdo,
de modo mais agil, de processos que necessitem de alteracdes para aprimoramento.

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Ainda, contribuem para mitigar o risco de solucao
da continuidade administrativa.

2.2. Obrigacgoes de transparéncia: Informag6es incompletas na segao de Ouvidoria

No que tange a transparéncia das informacdes de ouvidoria, feita pesquisa no
sitio eletrénico do MinC durante toda a fase de execucdo do trabalho, verificou-se que
a se¢ao dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada. Tal segao foi descrita
detalhadamente no item “A.6 Sitio da Ouvidoria” do Apéndice A.

Na pagina inicial do Ministério ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de atendimento - “Ouvidoria”:

Servicos Ouvidoria

Acesso a Informacao > Fale Conosco

Assuntos > Servico de Informacao ao Cidadao
Centrais de Conteudo >

Composicao >

Entidades Vinculadas >

govbr >

Fonte: https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria, consulta
feita em 29/04/2024.

Sobre as obrigacdes de transparéncia, o art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024 determina:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuyv;

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

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
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d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no d6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

Ao analisar tal normativo, constatou-se que o sitio eletrénico do MinC nao
atende integralmente as obrigacOes previstas. Apenas algumas informacdes sobre
legislacdo, atendimento (link do Fala.BR) e relatdrios de gestdo (2023 e gerenciais),
foram disponibilizadas. Todavia, ndo foram contemplados no sitio os seguintes
elementos determinados pelo normativo:

A. o link de acesso ao "Painel de ouvidoria";

B. o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade
da ouvidoria.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e ente publico. Do exposto, quando este ndo cumpre as obrigacdes de
transparéncia quanto as informacgdes da secdo de Ouvidoria em seu site, dificulta o
exercicio e o direito a informacao pelos cidadaos.

Portanto, recomenda-se que sejam revisadas as politicas e praticas de
transparéncia da unidade de ouvidoria, verificando se as informacdes estdo sendo
disponibilizadas de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade
de designar um responsdavel para monitorar e atualizar regularmente as informacdes da
secao de Ouvidoria do site, garantindo que as informacgdes estejam sempre atualizadas
e disponiveis e convergentes.

2.3. Aprimoramento no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria

A Ouvidoria do Ministério da Cultura produziu o Relatério Anual de Gestdo de
Ouvidoria referente ao exercicio de 2023, em conformidade com o disposto no caput do
art. 52, da Portaria CGU n2 581/2021, que assim dispde:

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

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

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

VI - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.
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Observou-se que o relatério ndo contemplou o seguinte elemento determinado
pelo normativo:

i. AcOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de a¢Oes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e
os respectivos prazos (art. 52, §19, VI);

A auséncia dessas analises prejudica o subsidio de informacbes a alta
administracdo do 6rgdo e a divulgacdo de informacdes ao publico. Destaca-se, ainda,
gue ndo foram localizados os assuntos mais recorrentes nas manifestacbes e a
respectiva andlise sobre tal recorréncia.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatdrio consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do MinC:

I.  Formalizar, por meio de fluxo desenhado de trabalho institucionalizado,
procedimentos de recebimento e tratamento das manifestacdes dos
usudrios dos servicos do MinC,com o objetivo de estabelecer etapas e
responsabilidades para o tratamento das manifesta¢des; conforme arts.
21, 50 e 62, da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024.

[I.  Atualizar as informag¢des da se¢dao de Ouvidoria do sitio do érgao, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, como também revisar as politicas e praticas de transparéncia
do drgao, verificando se as informacgdes estdo sendo disponibilizadas de
forma clara e acessivel no site.

lll.  Adequar o conteudo do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteldos obrigatdrios
enumerados no art. 60, § 12, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do MinC, de um modo
geral, desempenha de forma aprimoravel as atividades de ouvidoria atinentes as suas
competéncias, como determina a Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) promo¢do do acompanhamento do
tratamento das manifestacGes e da resolutividade das demandas para o cidadao; (ii)
mitigacdo dos riscos a protecdo de dados do denunciante e do cidaddo em todos os tipos
de manifestacSes de ouvidoria; (iii) fomento a participacdo social; e (iv) aprimoramento
da transparéncia e prestacdo de contas para a Administragdo Publica e para a sociedade.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardao o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 01: Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do érgao Administracdo Direta
Data de criagdo 01/01/2023, Decreto n2 11.336/2023
E-mail ouvidoriaminc@cultura.gov.br

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

Pagina na Internet

Canais de atendimento telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, e e-mail.
Esplanada dos Ministérios, bloco B, sala 21 - Térreo -
Enderego e
Brasilia/DF
Telefone (61) 2025-2058
Aline Tofeti Naves
Ouvidor Funcdo de Confianca (FCE 1.13)

MinC n2 791, de 29 de maio de 2023

Fonte: elaboracgdo propria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria do MinC foi oficialmente instituida em 24 de janeiro de 2023, quando
passou a vigorar o Decreto n2 11.336, de 12 de janeiro de 2023, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Func¢des de
Confianca do Ministério da Cultura e remanejou cargos em comissao e funcdes de
confianca.

Atua como Unidade de controle social e no cumprimento de suas atribuicdes,
conforme disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo
Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, quanto a recep¢do e tratamento as
manifestacOes (reclamacgdes, solicitacdes, elogios, denuncias, comunicagdes, sugestdes
e solicitacoes de simplificacdo), registradas por usuarios externos (publico em geral) e
internos (servidores e colaboradores).

Atua, ainda, na coordenacdo do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) de forma
a contribuir com a correta aplicacdo da Lei n2 12.527 - Lei de Acesso a Informacdo (LAI),
de 18 de novembro de 2011, por meio do tratamento aos pedidos de acesso a
informacao.

A Ouvidoria é, também, a Unidade responsavel por coordenar o Comité de
Protecdo de Dados Pessoais, no ambito no MinC, sendo sua titular designada para
exercer, no nivel ministerial, as atribuicdes de Encarregada pelo Tratamento de Dados

17


mailto:ouvidoriaminc@cultura.gov.br
https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Cultura

Pessoais de que trata o artigo 41 da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018, conhecida
como Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais.
A estrutura organizacional da Ouvidoria do MinC, ligada ao Gabinete da Ministra

de Estado da Cultura, é composta pelo cargo de Ouvidor(a), equivalente a uma
coordenacdo-geral, e uma divisdo. S3o as seguintes atribuicdes do MinC:

e recepcionar e tratar os pedidos de acesso a informacgao cadastrados na
plataforma Fala.BR;

e planejar, organizar, coordenar, monitorar, avaliar e orientar as
atividades de Ouvidoria;

e monitorar a produtividade, a qualidade e o desempenho de servidores
e colaboradores;

e tratar e encaminhar manifesta¢des de ouvidoria recebidas;

e recepcionar, tratar e encaminhar as manifestacdes da Ouvidoria
Interna do Servidor;

e planejar e coordenar o comité técnico das ouvidorias das unidades do
Ministério e de suas entidades vinculadas;

e supervisionar, em articulagdo com a Assessoria de Participa¢dao Social e
Diversidade, as atividades e os resultados decorrentes da participacao
social nas ouvidorias;

e representar o Ministério e seus érgdos em grupos, comités e férum
relacionados as atividades de ouvidoria; e

e planejar, promover e coordenar as acdes de participacdo social no ambito
do Ministério.

O organograma do Minc esta ilustrado na figura a seguir:
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A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerag¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Em atendimento Decreto n® 9.492/2018 (art. 11, § 12 e 39), a nomeacdo da
Ouvidora foi submetida a CGU, e aprovada, conforme consta do Oficio n2
6330/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 29/05/2023. Portanto, a duragdo do mandato
esta em conformidade com o prazo previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.

A.4 Normativos Internos
e Portaria MinC n2 96, de 12 de dezembro de 2023 - Dispde sobre os
procedimentos para o recebimento e o tratamento de manifestacdes de
Ouvidoria, no ambito do Ministério da Cultura.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

A for¢a de trabalho da Ouvidoria é distribuida da seguinte forma: duas
colaboradoras tratam demandas de Ouvidoria (exceto denuncias de ouvidoria interna)
e pedidos de Acesso a Informacao, atendimentos telefonicos, atendimentos presenciais,
demanda internas da Ouvidoria. Dois servidores desempenham as mesmas fung¢des das
colaboradoras, com acesso as denuncias de ouvidoria interna, e tratam as demandas
recepcionadas por e-mail. Um servidor trabalha assessorando diretamente a Ouvidora
com as atividades relacionadas a atribuicdo de Encarregada pelo tratamento de Dados
Pessoais, no ambito do MinC, produzindo relatdrios, pareceres e demais documentos.

Estrutura fisica (instala¢des): atualmente a equipe da Ouvidoria ocupa uma sala
no 22 andar do Ministério. Os equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pelo érgao sao suficientes para a realizagdo das atividades da Ouvidoria, na forma em
gue estd estruturada atualmente.

A.6 Canais de Atendimento

Para o recebimento e o tratamento das manifesta¢des, a Ouvidoria utiliza-se da
Plataforma Fala.BR, como principal canal disponibilizado ao cidaddo para o registro de
suas demandas. Além do acesso informatizado pelo Fala.BR, o cidadao pode direcionar
suas demandas a Ouvidoria do MinC, por mensagem eletrbnica no e-mail
ouvidoriaminc@cultura.gov.br, correspondéncia fisica ou presencialmente, com ou sem
agendamento prévio. Entre os canais de entrada, a Internet foi a mais utilizada pelos
usuarios.

Atendimento presencial, que é realizado diretamente pela Ouvidoria e caso seja
identificada a necessidade de atuacdao de uma unidade técnica, a Ouvidoria entra em
contato para verificar a possibilidade de atendimento pela unidade técnica.
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A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial do MinC ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de Atendimento - “Ouvidoria”.

X Ministerio da Cultura

Acesso a Informagao il Fale Conosco

Assuntos > Servico de Informacao ao Cidadao
Centrais de Conteudo >
Composicao >
Entidades Vinculadas >

Fonte: https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria, consulta
feita em 29/04/2024.

No submenu “Ouvidoria” ha uma apresentacdo sobre a unidade, informacdes
sobre os canais de atendimento, relatérios produzidos pela UA e Plataforma Fala.BR.

Quvidoria

A Fundamen

Lein®13.460. de 2

Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de margo de 2024 - E=!

do Poder Executivo

Portaria Conjunta n® 1

Portaria MinC n° mento e o tratamento de manifestagdes de Ouvidoria. no

link falabrcgu.gov.br. C
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Relatorios Ouvidoria

Fonte: https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria, consulta
feita em 29/04/2024.

O sitio eletronico da UA nao atende integralmente as obrigagdes previstas no art.
71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, uma vez que as informacGes sobre as
formas de Link de acesso ao Painel de ouvidoria Resolveu? (art. 71, Il, d), Curriculo do
ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, e); ndo foram divulgadas na pégina.

A.8 Sistemas Informatizados
A Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento, registro e
encaminhamento interno das manifestacdes da unidade.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Todas as manifestacdes recepcionadas na Plataforma Fala.BR, sdo distribuidas
entre os servidores efetivos e colaboradores, que iniciam a andlise pelo tratamento e
protecdo de dados e seguem o fluxo de tratamento estabelecido nas subsecdes | a V do
capitulo IV da Portaria MinC n2 96, de 12 e dezembro de 2023, que dispde:
Subsecdo |

Elogio

Art. 24. No tratamento das manifestacdes do tipo elogio, sera realizado o
tramite do seu conteudo:

| - ao servidor ou trabalhador terceirizado do Ministério da Cultura elogiado
e a sua chefia imediata; ou

Il - aos gestores responsaveis pela ag¢do elogiada, quando ndo houver
indicacdo de servidor ou trabalhador terceirizado na manifestagao.

§ 12 A resposta conclusiva do elogio conterd informacdo acerca da ciéncia
dada aos agentes ou gestores nos termos deste artigo.
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§ 22 A Ouvidoria tramitara, para fins de registro nos assentamentos funcionais
do elogiado, os elogios de que trata o inciso | do caput:

| - a Coordenagdo-Geral de Gestao de Pessoas, no caso de servidores; ou

Il - a Coordenagdo-Geral de LicitagGes e Contratos, no caso de trabalhadores
terceirizados.

Subsecdo Il Reclamagdo

Art. 25. No tratamento das manifestagdes do tipo reclamacao, serd realizado
o tramite ou encaminhamento do seu contetdo:

| - a unidade organizacional com competéncia para tratar a matéria; ou

Il - ao 6rgdo ou entidade, quando se referir a atividades ou servigos prestados
cuja competéncia ndo seja do Ministério da Cultura, observado o disposto no
art. 21.

Paragrafo Unico. As unidades a que se refere o inciso | do caput encaminharao
a Ouvidoria informagdo objetiva acerca do fato relatado e, quando couber,
informacgdes acerca das a¢Oes adotadas para tratamento de tal fato.

Art. 26. No tratamento das manifesta¢des do tipo reclamagdo oriundas de
servidores do 6rgdo, a Ouvidoria podera restringir o acesso aos elementos de
identificacdo do manifestante, desde que ndo resulte em comprometimento
a necessidade de conhecer dos agentes responsaveis.

Subsecdo Il
Sugestdo e Solicitagdo

Art. 27. No tratamento das manifestages do tipo sugestdo ou solicitagdo,
serd realizado o tramite do seu conteddo a unidade organizacional com
competéncia para tratar a matéria.

Art. 28. A unidade organizacional competente do Ministério da Cultura
encaminhara a Ouvidoria proposta de resposta contendo informacdo acerca
da possibilidade de adogdo da medida sugerida ou solicitada, a qual devera
conter:

| - as razdes da impossibilidade de ado¢do da medida sugerida ou solicitada;

Il - a indicagdo das agGes realizadas, caso haja a possibilidade de adogao da
medida de forma imediata; ou

Il - as seguintes informacgGes, quando possivel, caso ndo haja a possibilidade
de adogdo da medida de forma imediata:

a) prazo previsto para a adogdo da medida; e

b) formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera monitorar
a adogdo da medida.

Paragrafo Unico. Para os fins de que trata o art. 23 desta Portaria, sera
considerada resolvida a manifestacdo cuja proposta de resposta atenda aos
requisitos definidos nos incisos | e Il do caput, sem prejuizo da presta¢do de
novas informacgdes.
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Subsecdo IV
Denuncia

Art. 29. As denuncias que, apos a andlise preliminar, contiverem requisitos
minimos de relevincia, autoria e materialidade serdo consideradas
habilitadas e tramitadas a unidade do Ministério da Cultura responsavel pela
apuragado dos fatos, conforme o teor do relato, por meio do Mddulo de
Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, para os procedimentos
apuratérios cabiveis.

§ 12 Sem prejuizo de outras hipdteses, serd tramitada a Corregedoria a
denuncia que envolver:

| - agente publico em exercicio no Ministério da Cultura;
Il - servidor do Ministério da Cultura aposentado;
Il - servidor do Ministério da Cultura em exercicio fora do érgao; ou

IV - pessoas juridicas na pratica de atos contra a Administracdo Publica.

Subsec¢do V
Solicitagdo de Simplificagdo

Art. 32. No tratamento das manifestagGes do tipo solicitacdo de simplificacdo
- Simplifique!, serd realizado o tramite do seu conteddo a unidade
organizacional do Ministério da Cultura responsavel pelo respectivo servico,
a qual se manifestara sobre a possibilidade de adoc¢do das ag¢des solicitadas.

Paragrafo uUnico. Quando acatada a solicitacdo de simplificagdo, a unidade
organizacional devera informar a Ouvidoria:

| - a descrigao da simplificacdo a ser implementada a partir da elaboragao do
fluxo das atividades do respectivo servico;

Il - as fases e o cronograma de implantagao da simplificagao; e

Il - as formas de acompanhamento pelas quais o manifestante podera
monitorar a implementacao da simplificacdo.

Foi informado, conforme QA, como se da o fluxo, também:

“A atualizacdo das informacGes de resolutividade esta prevista no art. 31 da
Portaria MinC n2 96/2023. Quando da necessidade de atualizagdo das
informagOes a area técnica insere a informagdo atualizada no campo
tratamento para que a Ouvidoria faga a atualizagdo das informagdes ao
manifestante.

A andlise prévia das denuncias, no ambito da Ouvidoria MinC, perpassa a
consulta a sistemas internos e externos, para cruzar os dados apresentados
com a competéncia do drgdo e avaliar a vinculagdo ou ndo dos envolvidos.
Todas as manifestages recebidas no MinC sdo tramitadas para as areas
responsdaveis por meio do mddulo de tratamento da Plataforma Fala.BR,
conforme estabelecido na Portaria MinC n2 96/2023.

Identificada a existéncia dos requisitos minimos, as dendncias passam por
uma segunda andlise que inclui a andlise e prote¢do dos dados pessoais do
denunciante. Este procedimento também é realizado em manifesta¢des do
tipo reclamacgdo, caso a Ouvidoria identifique o risco de eventual retaliacdo
para o autor da reclamacao.

O acompanhamento das demandas para mapeamento dos assuntos e
subassuntos mais demandados é recorrente, sendo emitidos reportes
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trimestrais. Os reportes sdo encaminhados a alta administra¢do e divulgados
na pagina da Ouvidoria. O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria também
apresenta apontamentos sobre este ponto.

Até o presente momento ndo foi estabelecido formalmente um script ou
manual especifico para manifestages recorrentes. No entanto, a Ouvidoria
acompanha as respostas emitidas pelas areas técnicas de modo a revisar e
alertar eventuais divergéncias.”

Da analise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um fluxo, verificou-se a
necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e
pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestacdes na Ouvidoria,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada
ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sao
abordados em nenhum normativo do érgao.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica
gue visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3o. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a indugao do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualiza¢do periddica e de permanente divulgacéo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos é atualizada anualmente, estd atualizada junto ao Portal
GOV.BR e encontra-se disponivel no sitio eletrénico do MinC (link
https://www.gov.br/cultura/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas).

Ministério da Cultura (MinC)

ublicado em 12/01/2023 12h40

= 2 2 [ Nov | 2
Cultura e artes Outros Para Servidores Publicos

Cadastrar usuario externo no Consultar o estagio de adesao Obter Assisténcia Técnica para
Sistema Eletronico de do meu estado ou municipio ao a Elaboracgao de Planos
Informacgdes (SEI) do Ministério Sistema Nacional de Cultura Estaduais, Distrital e Municipais

da Cultura (SNC) de Cultura

nformac todos os servicos oferecidos por este 6rgao podem ser encontrados tambem em formato PDF.

Acompanhar meta especifica do PNC

Cultura e artes

Aderir ao Sistema Nacional de Cultura (municipios)

Cultura e artes

Assessoria técnica para bibliotecas
Cultura e artes

Fonte: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-cultura, consulta feita em 29/04/2024.
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A.11 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliagdo acerca da avaliagdo dos
servicos prestados pelo MinC, a UA informa que ndo realizou avaliacdo dos servicos.
Porém, estd em planejamento a estruturacdao do formato desta acao.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a o érgdo e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/20232.

A) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées, de 01/01/2023 a 31/12/2023

MinC - Ministério da Cultura

£03( =7 1.646 :

TOTAL DE MANIFESTAGOES EREMDES EEUE R

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

180

*J3 contabilizadas nas outras situagbes.

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em analise, a UA recebeu 1.646 manifestacdes via Fala.BR que nao
foram encaminhadas a outros 6rgaos, sendo 1.558 respondidas e 88 arquivadas.

De todas as manifestacdes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 15,28 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n?
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacdes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

! Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

2 A consulta foi realizada em 22/02/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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B) Tipologia das manifestacoes:
Imagem 02: Tipologias, de 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 189 (12,1%)
SOLICITAGAO 799 (51,3%)
€] pENUNCIA 213 (13,7%)
=l sucesTio 64 (4,1%)
@ ELOGIO 16 (1,0%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 277 (17,8%)

Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestagdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nogao do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 51,3% do total, seguido da comunicacdo, que representaram 17,8%
e denuncias, com 13,7% das manifestacdes respondidas.

C) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Resolutividade da demanda, de 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

46% 18 36%

TOTAL DE RESPOSTAS 75

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das manifestacdes respondidas pela UA, 46% das demandas foram resolvidas a
contento, 18% foram resolvidas parcialmente e 36% nao foram resolvidas.
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D) Satisfagao com a resposta:

Imagem 04: Satisfagéo com a resposta, de 01/01/2023 a 31/12/2023

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

J5% SERIE HISTORICA
3 Respostas
28.95% — 4 26.32% 3
' 4
i
'u‘»;"‘ @ @ Muito Insatisfeito
- 9,21
89%
Smgd 54,93%
e Satisfacao Media
TOTAL DE RESPOSTAS 75

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 28,95% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 27,63% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informacgdes 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 inviavel ou antiecondmica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamagao, solicitacao e sugestao). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, que totalizaram 1.558
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagao selecionada, uma amostra de 100 manifestagdes foi
selecionada aleatoriamente, mantendo-se a proporcao de cada estrato. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 02: Dados da amostra

. Proporgao na
Tipo de Manifestacao (il::::t(::iivla Am::::tr; Total
Unica
Comunicagao 15 15%
Denuncia 13 13%
Elogio 2 2%
Reclamagao 8 8%
Simplifique 0 0%
Solicitacdo 53 53%
Sugestao 9 9%
Soma 100 100%

Fonte: elaboracgdo prdpria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacbes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas. As dimensdes sdo:

a) Prazo de atendimento da manifesta¢ao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
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devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdvel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacado no Fala.BR nem enviado
“pedido decomplementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

c¢) Qualidade no tratamento da manifestacdo: 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 manifesta¢do 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
Comunicacao de Irregularidade. O assunto também deve ser readequado,
se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
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 pelas
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

H 5im

N/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu as 100 das manifesta¢des no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na

legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2
Pergunta 2 - O assunto da manifestacdo foi classificada corretamente?

W 5im

W Nio

0% 103 205% 30% A0% 509 B0% T095 B0% 90% 100%
Fonte: elaboracgdo prdpria.
Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que, das 100

manifestacdes nas quais a pergunta 2 se aplica, todas foram classificadas corretamente.
Todavia, todos os assuntos estdo classificados como “outros”, e detalhados nos

subassuntos.

Grdfico 03: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 3
Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacio estd correta?

W 5im

W nio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO0% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria.

Quanto a tipologia das manifestacGes, observa-se que, das 100 manifestacdes
referentes a pergunta 03, 01 foi classificado incorretamente: 72020.xxxxxx/2023-xx,
tratada como sugestao, embora, seja reclamagao.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4
Pergunta 4 - As informacfes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

H 5im

m NfA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% 90% 100%
Fonte: elaboragdo propria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se todas foram consideradas claras
e objetivas.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou gual
drgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

W N30
v [

0% 10% 20% 30% 405 50% 60% 0% B0%% 90% 100%

W 5im

Fonte: elaboragdo propria.

Do gréfico acima, verifica-se que em 23 manifestacbes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias adotadase
o seu encaminhamento 3s unidades de apuracdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

B Sim

N/A

0% 10% 20%  30%  40% 50%  60%  70% 80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo ao tipo Comunicagdo, das 15 comunicagdes presentes na amostra,
13(86,6%) apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais manifestagdes (13,4%), por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 7
Pergunta 7 - A resposta da Dendncia contém informag&o sobre as providéncias adotadas e o

seu encaminhamento &s unidades de apuracio competentes ou a justificativa para o seu
argquivamento?

— |

W N30

mNSA

0% 105 20% 30% 4% 0% B0% 70% B0% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prdpria.

Das 13 denuncias analisadas, verifica-se todas as respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracao ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério da Cultura

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informac&o sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

asm NN
H N3o

ava  ———

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

Fonte: elaboragdo propria.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicacdo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracgdo prdpria.
Nos graficos acimas, autoexplicativos, constatou-se que 3, das 13 denuncias, e
02 de 15 comunicac¢bes, foram pseudonimizadas, as demais, ndo necessitavam de

pseudonimizar. Ainda, verificou-se que 100% das denulncias e comunicaces
dispensaram diligéncias para apuracao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10
Pergunta 10 - A resposta da Reclamacio prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

—

L RUED]

WM A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO0% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgao, 100% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. Todavia, a ouvidoria, em grande
parte das reclamacgdes, deveria dar o devido encaminhamento delas para as unidades
responsaveis, e ndo responder o cidaddo, informando o e-mail (canal adequado) para
ele encaminhar a demanda.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

..
wo NN

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%
Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdao as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que das,
53 solicitagdes, as 93% foram analisadas corretamente. As demais 04 solicitagbes a
ouvidoria, em grande, deveria ndao deu o devido encaminhamento delas para as
unidades responsaveis, e ndao responder o cidaddo, informando o e-mail (canal
adequado) para ele encaminhar a demanda.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugest3o contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

N 5im
W N30
N/A
r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% £0% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 09 itens da amostra, 4 foram analisadas
corretamente. As demais manifestacdes, 2 ndo contém acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel, e 03 ndo
necessitavam de adog¢ao de medida sugerida.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente pablico ou ao
responsavel pelo servico plblico prestado e a sua chefia imediata?

W sim

0% 10% 20% 30% 405 50% B0% 0% B80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, os 2 elogios da amostra foram devidamente
encaminhados para conhecimento do responsavel.
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B.3 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
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que 78% foram consideradas adequadas. Todavia, 20% inadequadas, pois a ouvidoria
deveria dar o devido encaminhamento diretamente pelo sistema, e ndo informar o
cidadao a fazer; e 2% parcialmente adequadas, uma vez ndo classificarem corretamente
a tipologia e/ou a resposta da Sugestdo ndo conter manifestacdo acerca da possibilidade
de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacio em guestdo?

I ]

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% BO% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestacdo em analise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentosdevidos, e esclarecendo ao cidad3ao todos os pontos
levantados, quando for o caso;

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

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas
guanto ao conteddo minimo exigido pelo art. 29 da Portaria Normativa CGU n?@
116/2024, protecdo dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da
manifestacdo, necessidade de encaminhamento a érgdo/area competente e a clareza e
objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
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Manifestagées3. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e correto.

3 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n¢9
6782/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 28/05/2024, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constatagdes encontradas. Foi encaminhado a
formalizagdo das justificativas do MinC, via e-mail, em 21/06/2024, e durante a reunido
de busca conjunta de solugdes, foram discutidos todos os achados identificados e as
recomendagOes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatdério Preliminar

Ainda durante a reunido de busca conjunta de soluc¢des, a ouvidoria acatou
alguns apontamentos do Relatério Preliminar e justificou na Nota Informativa n2
3/2024, os seguintes pontos em destaque:

1-Aprimoramento de Regulamento Interno institucionalizado da ouvidoria
abrangendo os fluxos internos de trabalho
No que tange ao apontamento acima, foi justificado o seguinte pela avaliada:

“Sobre os fluxos internos, o Relatério Preliminar relata a necessidade de um
normativo institucionalizado estabelecendo fluxo padronizado e
pormenorizado de tratamento para todas as tipologias de manifestagGes,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o
papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria.

Durante a reunido de busca conjunta de solu¢des, realizada com a
participacdo da equipe avaliadora, da chefe da Assessoria Especial de
Controle Interno do MinC e desta Ouvidoria verificamos que o entendimento
de auséncia de normativo institucionalizado se referia a ndo publicacdo de
fluxograma com detalhamento pormenorizado de tratamento por unidade
técnica do érgao.

O detalhamento conforme sugerido ndo se aplica a esta unidade setorial de
Ouvidoria em razdo de suas politicas e servigos publicos serem desenvolvidos
e executados sem uma distribuicdo setorial de responsaveis. Tal estruturagdo
reflete em destinatarios diferentes para o tratamento das manifestacées
conforme seu teor (caso concreto) e ndo por tipologia, assunto ou, ainda,
subassunto classificado na manifestagado, cabendo a operador da Ouvidoria,
no ato da triagem da manifestacdo a identificacdo e a tramitagdo necessaria.

Ainda assim, entendemos relevante a sugestdo de aperfeicoamento da forma
de divulgacdo dos fluxos internos, e informamos que ela serd observada no
plano de acdo a ser elaborado em decorréncia da avaliagdo segundo o Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica”.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO - CGOUV

Foi acatada a sugestdo e mantido o apontamento quanto ao aprimoramento de
fluxogramas atinentes ao tema, conforme explicado em Relatdrio e encaminhado por e-
mail, exemplos, e orientacGes para a elaboracdo de roteiro respectivo, qual seja: as
atividades executadas pela ouvidoria sob o ponto de vista operacional, com o
apontamento pormenorizado do encaminhamento da manifestacdo para unidades
internas, conforme a tipologia.
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E importante reafirmar que a elaborac3o de fluxogramas é capaz de instituir um
processo de trabalho dentro de uma entidade. Posto isto, mantém-se a recomendacao
de formalizar o referido processo dentro do MinC a fim de estabelecer procedimentos e
responsabilidades das suas areas internas.

2-Obrigagcdoes de transparéncia: Informag¢des incompletas na se¢dao de

Ouvidoria
“Ao verificarmos os elementos destacados como ndo comtemplados no sitio
da Ouvidoria, identificamos que as formas de acesso ao atendimento
prestado pela Ouvidoria ja se encontravam disponiveis no enderego antes
mesmo do inicio dos trabalhos objeto destes autos. Tal informacgao pode ser
verificada na imagem constante do Apéndice A, item A.7, pagina 16 do
Relatério;

Com relagdo aos demais dados elencados na recomendacao, informamos que
a pagina da Ouvidoria no Portal do Ministério foi atualizada no dia 13 de junho
de 2024 de forma a atender ao solicitado.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO -CGouv

Foi feita a correcdo pela nossa equipe de avaliacdo quanto as formas de acesso
ao atendimento. Quanto aos demais pontos mencionados, destaca-se que a avaliacdo é
referente a todo exercicio de 2023 e meados de 2024. Assim, considerando que a
atualizacdo do site foi feita posterior a elaboracdo do Relatério Preliminar, manteremos
a recomendacdo. Todavia, a implementacdo da recomendacdo serd mencionada em
Plano de A¢do a ser elaborada pela unidade.

3-Aprimoramento no Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria

“Tendo em vista a reestruturacdo do Ministério da Cultura, a partir de sua
recriagdo em 2023, as tratativas relacionadas as proposicdes de melhoria
pontuais identificadas pela Ouvidoria ndo foram formalizadas, fator
dificultador do registro no Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria referente
ao exercicio de 2023. Informamos que a atuagdo da Ouvidoria em 2024 vem
sendo pautada no formato mais formal, de modo a ja reunir ao longo do ano
os subsidios necessarios ao aprimoramento do préximo Relatdrio Anual.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO - CGOUV
Entendemos que a unidade observard as recomendacées, assim, mantemos o
achado para futuras verificacGes pertinentes.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgao de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



