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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada — IPEA.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fungdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

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

Data de execugdo: 15/05/2024 a 31/07/2024.



Qual foi o trabalho
pela

realizado
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
Setorial do IPEA, unidade
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, que é
responsdvel por receber e
tratar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados pelo
IPEA.

Foram realizadas analises
guanto 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 legislacdo vigente.

Entre 0s normativos
utilizados como critério para
a presente avaliagdo
incluem-se a Lei n@9
13.460/2017, a Portaria
CGU n¢ 581/2021 e os
Decretos n2 5.480/2005, n2
9.492/2018,n210.153/2019
en?11.123/2022.

Cabe ressalvar que a
Portaria CGU n? 581/2021,
vigente durante o periodo
avaliado, foi revogada em 29
de marco de 2024. Os
dispositivos da referida
portaria foram atualizados e
publicados na  Portaria
Normativa CGU n2
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 fungbes 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 um modo geral, exerce
adequadamente suas atividades de ouvidoria. Contudo, ha
margem para aprimoramento, sobretudo no que se refere ao
tratamento de manifestacoes.

Um dos pontos de aprimoramento no tratamento de
manifestacdes consiste na analise preliminar de dendncias e
das comunicacgGes de irregularidade, especialmente quanto
a identificacdo dos indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

Outra questdo relativa ao tratamento de manifestagdes que
apresenta potencial de melhoria é o registro da
resolutividade das manifestagdes. Foram identificadas
manifestagdes em que persistiam providéncias a serem
adotadas pela entidade, mas que estavam registradas como
“resolvidas”.

Quais as recomendagoes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes com potencial de aprimorar o
despenho de suas atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes propostas para a unidade avaliada,
destacam-se a defini¢ao e publicagdo dos fluxos internos de
tratamento das manifestagdes, a realizagdo de capacitagdes
especificas e a melhoria no processo de elaboracdo do
relatério de gestao da unidade de ouvidoria.

Além disso, foi recomendado a unidade avaliada a utilizagdo
do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para todos as tipologias de manifestacdo. Atualmente o
madulo é utilizado apenas para denuncias e comunica¢des
de irregularidade.
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao 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 (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fung¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagao,
compete ao érgdo central do SisOuv:

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

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

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

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corregdo
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
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 ampliacao do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governancga, gestao e da prestacdao de servigos
ofertados, bem como para a consolidacdao das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

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

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 792), incluindo os
elementos necessarios ao se 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 avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 (art. 75).
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Ja o escopo da avaliacdo, que determina os limites do trabalho, aquilo que serd
avaliado ou ndo, restringe-se aos seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada; ii) o acompanhamento dos servigos publicos prestados
pelo respectivo drgado ou entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servicos
publicos; e iv) a gestdo e a governanca da unidade de ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os pedidos recebidos no contexto
da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 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 protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administrag¢do publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de mar¢o de 2024 — estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
da outras providéncias.

METODO DE AVALIACAO

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. interlocugBes e solicitacdes de informacdes;

iii. apresentagdo do relatério preliminar a unidade setorial do SisOuv
avaliada;

iv.  reunido de busca conjunta de solucdes;

v. publicacdo de relatério final de avaliacao;

vi. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacdes consignadas no relatdrio, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio unidade setorial avaliada, na Plataforma Integrada
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de Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BRZ?, no Painel Resolveu??, entre
outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a
eventual existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes, foi gerada uma
amostra de 100 (cem) manifesta¢Oes para andlise pela OGU, com base em todas as
manifestagdes cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR, em nome da ouvidoria,
no periodo de 01/01/2023 e 31/12/2023. Foram selecionadas somente manifesta¢des
com resposta conclusiva, isto &, aquelas que receberam tratamento completo por parte
da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas que foram objeto
da avaliacdo foram consubstanciados em um questionario de avaliacdo, cujas perguntas
foram agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, buscou-se identificar as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocucGes com a equipe da ouvidoria setorial para o
aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e de melhoria da gestao da ouvidoria, além
de destacar boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A unidade avaliada é a Ouvidoria Setorial do Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada - IPEA, fundacdo publica federal vinculada ao Ministério do Planejamento e
Orcamento, instituida nos termos do disposto no Decreto-Lei n2 200/1967 (art. 190).

A IPEA tem por finalidade, entre outras, realizar pesquisas e estudos sociais e
econdmicos, prestar apoio aos érgaos e entidades da administracdo publica federal na
formulacdo, acompanhamento e avaliacdo de politicas publicas e oferecer a sociedade
elementos para o conhecimento e a solucdo de problemas e desafios do
desenvolvimento brasileiro.*

A Ouvidoria do IPEA esta diretamente vinculada a Presidente do Instituto o
Conselho de Administracdo da empresa, 6rgao responsavel pela nomeacdo de seu
Ouvidor e suplemente, ambos indicados pelo Diretor-Presidente dentre os integrantes
de seu quadro permanente.’

2 Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br

3 Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

4 Conforme o Estatuto do IPEA, que consta no Anexo | do Decreto n2 11.194/2022.

5> Conforme previsto no Regimento Interno do IPEA, aprovado pela Portaria n2 207, de 05/06/2017.
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RESULTADOS DA AVALIAGAO

1. Achados

1.1. Andlise do tratamento de manifestacoes

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 151 manifestac¢des, distribuidas da seguinte forma: 16 reclamacdes,
81 solicitagdes de providéncias, 50 denuncias e 4 sugestdes. Além disso, 2 manifestagdes
foram arquivadas e 8 foram encaminhadas para outros 6rgdos ou outras entidades.®

O tratamento de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, que corresponde a aproximadamente 66,2%
do quantitativo total de manifestacdes recebidas no periodo avaliado. As manifestacdes
da amostra estdo distribuidas assim: 09 reclamacdes, 56 solicitacdes de providéncias, 3
sugestdes e 32 denuncias, sendo 24 andnimas (comunicac¢do de irregularidade).

Em relacdo ao objeto da andlise, foram avaliados os seguintes aspectos do
tratamento de manifestacdes: i) registro e classificacdo das manifestacdes; ii) andlise
preliminar e encaminhamento das denuncias (inclusive anénimas); iii) contelddo das
respostas as manifestagdes; iv) cumprimento do prazo de resposta; e v) registro da
resolutividade das manifestagdes.

Quanto ao registro e classificagdo, verificou-se que cerca de 96% das
manifestacbes analisadas pela equipe de avaliagdo estavam corretamente classificadas,
conforme as tipologias previstas no artigo 32 do Decreto n2 9.492/2018.

No que se refere a analise preliminar de dendncias e aos respectivos
encaminhamentos, constatou-se que cerca de 37% das manifesta¢gdes avaliadas nao
receberam o tratamento adequado. Nesses casos, o principal motivo da inadequacgao
foi a auséncia de encaminhamento as dreas de apuragao, mesmo estando presentes os
indicios minimos de autoria, materialidade e relevancia previstos no Decreto n2
9.492/2018 (art. 23, § 29).

Sobre o conteudo das respostas as manifestacGes, constatou-se que 96% delas
atenderam aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no artigo 18
da Portaria CGU n2 581/2021. Ainda sobre o conteldo, foi constatado que 96% das
manifestacGes analisadas apresentaram os conteddos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.’

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestacées
analisadas foi respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 29).2

J& em relacdo ao registro de resolutividade, verificou-se que 9% das
manifestacbes analisadas apresentaram o registro incorreto da resolutividade, em

6 Conforme consulta ao Painel Resolveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) realizada
em 08/07/2024, adotando como parametro o periodo compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023.

7 Atualmente, a clareza, a objetividade e os contelidos minimos das respostas as manifestacdes estdo
previstos na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 28 e 29), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.
8 Atualmente, o prazo de resposta as manifestacdes consta na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art.
22, § 19), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.

10
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desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 42).° Cabe destacar que, esse
guantitativo, apesar de ser relativamente pequeno, apresenta elevada criticidade, pois
é composto exclusivamente por denuncias e comunicacoes de irregularidade.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende
parcialmente ao disposto na legislacdo. Entretanto, cabe destacar que ha relevantes
oportunidades de aprimoramento em relacdo ao tratamento de denuncias, sobretudo
no que se refere ao encaminhamento para as areas de apuracdo e ao registro da
resolutividade. Esses temas foram tratados de forma mais detalhada nos itens 1.2 a 1.5
do presente relatério.

1.2. Oportunidade de aprimoramento no tratamento de denuncias
A partir da analise de 100 manifestacdes, foram identificadas 12 denuncias com
o tratamento inadequado, sendo 5 delas de origem anénima. Essas manifestacdes nao
foram encaminhadas para as respectivas dreas de apuracdao, mesmo estando presentes
os indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Tal auséncia de
encaminhamento esta em desacordo com o Decreto n? 9.492/2018 (art. 23, § 29):
Art. 23. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal poderdo coletar informagdes junto aos usuarios de servigos

publicos com a finalidade de avaliar a prestagdo desses servicos e de auxiliar
na detecgdo e na corregdo de irregularidades.

[...]

§ 22 As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda
que de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgao ou a entidade da
administracdo publica federal competente para a sua apuragdo, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Cabe observar que o normativo condiciona o envio da manifestacdo para o 6rgao
ou entidade de apuracdo a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade. Logo, ndo é necessario que haja provas ou evidéncias dos fatos relatados,
bastando apenas que seja possivel identificar a conduta que caracterize a irregularidade
e as informacGes que possibilitem a identificacdo do autor.

Nesse mesmo sentido, a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 15, § 22)'° estabelece
gue a denuncia serd considerada habilitada quando estiverem presentes os requisitos
minimos de autoria, relevancia e materialidade que amparem a apuragao da dendncia
pelo érgao ou entidade:

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

atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

§ 12 Na analise prévia de denlncias, observada a competéncia do drgdo ou
entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia
de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a

9 Atualmente, o registro de resolutividade estd previsto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29,
paragrafo Unico), que revogou a Portaria CGU n2 581/2021.

10 Atualmente, a andlise prévia de denuncias no dmbito das unidades setoriais de ouvidoria estd
regulamentada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 33).

11
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apuracdo da denuncia pelo 6rgdo ou entidade. (alterado pela Portaria CGU n@
3.126/2021)

§ 22 A denuncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos
a que se refere o § 19.

[...]

Além disso, quando as informacdes contidas na manifestacao forem insuficientes
para o seu tratamento, a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 16) prevé a possibilidade de a
ouvidoria solicitar informacdes complementares ao manifestante:

Art. 16. Se as informacgBes existentes na manifestagdo forem insuficientes
para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverao solicitar ao usuario
complementacdo de informacgdes.

§ 12 As solicitacbes de complementacdo de informagdes deverdo ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu
recebimento, nos termos do § 22 do art. 18 do Decreto n2 9.492, de 2018.

§ 22 N3o serdo admitidos pedidos de complementacdo de informacgGes
sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos
fatos apresentados pelo manifestante.

§ 32 O pedido de complementacgdo de informagdes suspende, por uma Unica
vez, o prazo previsto no § 22 do art. 12 desta Portaria, que serd retomado a
partir da resposta do usudrio.

§ 42 A falta da complementagdo da informagdo pelo usudrio no prazo
estabelecido no § 12 deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacéo,
sem a producgdo de resposta conclusiva.

Contudo, cabe ressalvar que, das 12 denuncias que ndo foram encaminhadas
para apuragdao mesmo apresentando indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, 5 delas foram registradas de forma an6nima. Essa forma de registro,
classificada como uma “comunicacdo de irregularidade”, inviabiliza qualquer pedido de
complementac3o de informagdo ao manifestante.!?

Sendo assim, a partir da amostra analisada, verifica-se que a atuacdo da
Ouvidoria do IPEA apresenta uma relevante oportunidade de aprimoramento no
tratamento das denudncias recebidas, especialmente no que se refere a analise
preliminar realizada pela Ouvidoria.

Esse aprimoramento pode ser realizado por meio da definicdo e publicacdao dos
fluxos internos para o tratamento das manifestacdes recebidas, conforme previsto na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 21). Os fluxos internos de tratamento devem
definir, entre outros parametros, as unidades responsaveis (ou unidades de apuracao,
no caso de denuncias e de comunicacdes de irregularidades), bem como as respectivas
hipdteses e prazos para encaminhamento.

O tratamento adequado das denudncias contribui com o processo de
aprimoramento dos servicos prestados pelo IPEA, por meio de informacgdes relevantes,
capazes de subsidiar a tomada de decisdo dos respectivos gestores. Além disso, o

11 E importante mencionar que as informagdes registradas de forma andnima n3o configuram uma
manifestacdo nos termos do Decreto n2 9.492/2018 (art. 23, § 12), mas devem receber o mesmo
tratamento das denuncias naquilo que couber, conforme disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 21)
e na Portaria Normativa CGU n® 116/2024 (art. 37).
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tratamento adequado das denuncias fortalece o ambiente de integridade da entidade,
estimulando o controle e a participagao social e mitigando o risco de condutas ilegais,
irregulares ou antiéticas.

1.3. Lacunas no acompanhamento da resolutividade das manifesta¢ées

A partir da analise de uma amostra de 100 manifesta¢des recebidas pela unidade
avaliada, a equipe de avaliacdo verificou que o registro da resolutividade estava
incorreto em 9 denuncias, sendo 5 registradas de forma an6nima (comunica¢bes de
irregularidade)

Nesses casos, a manifestacao foi classificada como “resolvida” no momento do
registro da resposta conclusiva, mesmo quando havia providéncias a serem adotadas no
ambito do IPEA, em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 42):%?

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

[...]

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

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

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

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo 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.

[...]

Cabe observar que o registro da resolutividade pode ser alterado a qualquer
tempo pela ouvidoria sempre que surgirem novas informacdes a respeito das
providéncias adotadas pela unidade responsdvel. Trata-se de um importante
instrumento de acompanhamento das manifesta¢cdes que permite identificar quais sdo
0s servicos publicos, condutas de agentes ou assuntos mais criticos no dmbito da
entidade a qual a ouvidoria estd vinculada.

1.4. Oportunidade de melhoria no envio de manifesta¢Ges as areas responsaveis

De acordo com a unidade avaliada, as denuncias e comunica¢des de
irregularidade, quando habilitadas (apds a analise preliminar), sdo encaminhadas as
areas de apuracao por meio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

12 Atualmente, o registro da resolutividade das manifestacbes estd previsto na Portaria Normativa CGU
n? 116/2024 (art. 29, paragrafo Unico).
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Em relacdo as demais manifestacOes, esse encaminhamento (as areas responsaveis) é
realizado por meio do Sistema Eletrénico de Informacdes — SEl ou e-mail institucional .3

Essa medida atende parcialmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (art.
19, § 12) e estabelece que o encaminhamento das manifesta¢des as dreas responsaveis
seja realizado, sempre que possivel, por meio do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Caso ndo seja possivel, a unidade deverd informar os motivos a CGU,
bem como as medidas adotadas para preservar os direitos dos manifestantes:*4

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

[.]

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
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 érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

[.]

Preliminarmente, cabe destacar que a Ouvidoria do IPEA mitigou
consideravelmente os riscos relacionados a protecao da identidade do denunciante ao
utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o envio de
denuncias e comunicagdes de irregularidade as areas de apuracao.

Entretanto, em relagdo aos demais tipos de manifestacdo, a metodologia
adotada pela unidade de ouvidoria ndo atende integralmente aos requisitos de
seguranca e rastreabilidade previstos na legislacao. Cabe destacar que, o tratamento de
manifestacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR eleva o risco de exposicao de
informacgdes sensiveis.

No que se refere a rastreabilidade, por exemplo, das manifestagdes, observa-se
gue, no método de tratamento adotado pelo IPEA, ndo ha registro das a¢des realizadas
no processo de tratamento, nem do nome dos agentes que acessaram seu conteudo e
as respectivas datas de acesso desde o momento em que a manifestacao é extraida da
Plataforma Fala.BR.

Diante do exposto, apesar de a Ouvidoria do IPEA ter adotado importantes
medidas de salvaguarda dos direitos do denunciante, entende-se que hd uma relevante
oportunidade de melhoria no processo de envio dos demais tipos de manifestacao as
areas responsaveis.

13 Conforme Oficio n2 15/2024 — OUVID/IPEA, encaminhado pela Ouvidoria do IPEA em 23/05/2024 em
resposta ao Questionario de Avaliagdo.

14 Atualmente, o envio das manifestacdes as dreas responsdveis ou as dreas de apuracdo (no caso de
denuncias) estd disposto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 44).
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1.5. Oportunidade de aprimoramento em transparéncia ativa

No que se refere aos instrumentos de transparéncia ativa, foram identificadas
oportunidades de melhoria relativas ao conteddo dos relatdrios publicados pela
Ouvidoria do IPEA e da pdgina da entidade na Internet, sobretudo no que se refere a
forca de trabalho e ao tratamento de manifestacdes.

Em relacdo a forca de trabalho da unidade avaliada, o Relatério de Atividades da
Ouvidoria do IPEA referente ao exercicio 2023, por exemplo, menciona, sem maiores
detalhamentos, que o titular da unidade de ouvidoria conta com a colaboracdo de uma
terceirizada nas atividades de apoio administrativo. O referido relatério ndao apresenta
informagdes qualitativas sobre a forga de trabalho da ouvidoria, tais como o nivel de
formacao académica, as certificacdes obtidas e o tempo de experiéncia na area.

Ainda sobre a forca de trabalho, verificou-se que ndo constam na pagina do IPEA
na Internet o curriculo do ouvidor e as informacdes relativas ao seu mandato.
Entretanto, cabe ressalvar que, no momento da avaliacdo, o cargo de titular da unidade
de ouvidoria estava vago e as funcoes de ouvidor estavam sendo exercidas, de forma
interina, pelo chefe da Unidade de Integridade do IPEA. Além disso, havia um processo
seletivo em andamento para a escolha do titular, conforme o edital n2 289/2024.%>

No que se refere ao tratamento de manifestacdes, o Relatério de Atividades da
Ouvidoria do IPEA ndo apresenta uma analise gerencial aprofundada dos principais tipos
e motivos das manifestacdes nem os problemas recorrentes e as respectivas solucdes
adotadas. O referido relatério aborda o tema de forma superficial, trazendo
informacgdes quantitativas a respeito da categoria das manifestacdes e dos assuntos
mais abordados nas manifestac¢des recebidas.

Sobre o assunto, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 60) estabelece que
as unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatdrios de gestdao com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do drgdo ou entidade até 12 de abril
de cada ano, abrangendo as seguintes informacgdes referentes ao ano anterior:

Art. 60.

[...]

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

| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

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

V - acgBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agOes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do érgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

15 publicado no Boletim Extra do IPEA em 22 de maio de 2024.
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[.]

Além disso, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 71) estabelece alguns
conteudos minimos que devem constar na pagina do érgdo ou entidade na Internet:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao 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 SisOuy;

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

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
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 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria

Logo, observa-se que os conteudos e informagdes que constam nos relatdrios
publicados pelo IPEA e em sua pagina na Internet ndo atende plenamente ao disposto
na legislagao. Diante do exposto, observa-se uma relevante oportunidade de melhoria
relativa aos instrumentos de transparéncia ativa da entidade.

RECOMENDACOES

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

Promover, junto a equipe da ouvidoria, capacitacdes especificas para
tratamento de manifestacdes, especialmente no que se refere a analise
preliminar de denuncias e ao registro de resolutividade;

Estabelecer e publicar no sitio institucional do IPEA, um fluxo interno de
tratamento de manifesta¢des de ouvidoria, conforme previsto no art. 21
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

Adotar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
encaminhamento de todas as manifestacdes as areas responsdveis (ndo
somente das denuncias), visando o atendimento dos requisitos de
seguranca e rastreabilidade previstos no art. 44 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024; e

Aprimorar o processo de elaboracdo do relatério de gestao da unidade
de ouvidoria em conformidade com os conteuldos previstos no art. 60 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024.
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CONCLUSAO

A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada, de um modo
geral, exerce adequadamente as atividades de ouvidoria. Nao foram identificadas
guestdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais.
Entretanto, foram identificadas cinco oportunidades de aprimoramento que podem
contribuir com o cumprimento da missao institucional do IPEA.

A primeira oportunidade de aprimoramento refere-se a analise preliminar de
denuncias, sobretudo no que se refere a identificacdo dos indicios minimos de autoria,
relevancia e materialidade das denuncias (inclusive anénimas). A correta identificacdo
desses elementos é uma fundamental para a apura¢do das condutas denunciadas e
estimula a participacado e o controle social.

A segunda oportunidade de aprimoramento trata do registro da resolutividade
das manifestacdes. Quando realizado corretamente, trata-se de um importante
instrumento de acompanhamento das manifestacées que permite identificar quais sao
os servigos publicos, condutas de agentes ou assuntos mais criticos no ambito da
entidade a qual a ouvidoria estd vinculada.

J4 a terceira oportunidade de aprimoramento estd relacionada a definicdo dos
fluxos internos de tratamento de manifestacGes de ouvidoria e dar-lhes publicidade na
pagina do IPEA na Internet. Tal medida eleva a transparéncia e a seguranca juridica do
processo de tratamento de manifestacOes, além de mitigar o risco de que as
manifestacbes que tratem de assuntos semelhantes recebam tratamentos distintos.

A quarta oportunidade de aprimoramento envolve a utilizagdo do médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o encaminhamento de todas as
manifestacOes as areas responsaveis, visando minimizar os riscos que possam ameacar
a salvaguarda dos direitos do manifestante.

Finalmente, a quinta oportunidade de aprimoramento trata da melhoria dos
instrumentos de transparéncia ativa do IPEA, sobretudo no que se refere ao processo
de elaboracdo do relatério de gestdo da ouvidoria, haja vista seus conteddos minimos
estarem previstos na Lei n? 13.460/2017 (art. 15).
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
de interlocucdo e solicitagdes de informacdes.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica Entidade da Administragdo Indireta (autarquia fundacional)
Posi¢ao no Organograma Vinculada a autoridade maxima do érgao
E-mail ouvidoria@ipea.gov.br
Pagina na Internet https://www.ipea.gov.br/portal/ouvidoria-principal

Setor de Edificios Publicos Sul (SEPS) 702/902, Bloco C,
Enderego Centro Empresarial Brasilia 50 — Torre B, 12 subsolo, CEP
70.390-025, Brasilia -DF

Internet (Plataforma Fala.BR), E-mail, Correspondéncia e

Canais de Atendimento . " . -
Presencial (Brasilia-DF e Rio de Janeiro-RJ).

Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira das 9h as 18h (presencial)

Ouvidor Leonidas Pires Neto (interino)

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

Segundo o Estatuto do IPEA, aprovado pelo Decreto n? 11.194, de 08 de
setembro de 2022, compete a Ouvidoria da entidade: i) receber, apurar e dar
encaminhamento a pedidos de informacodes, reclamacgdes, denuncias, criticas, sugestdes
e elogios feitos por cidaddos e servidores; ii) propor medidas com vistas ao
aperfeicoamento institucional; iii) exercer, na pessoa de seu titular, as atribuicées de
autoridade de monitoramento da Lei n2 12.527/2011, no ambito do IPEA; e iv) exercer,
no que couber, as demais competéncias previstas no Decreto n? 9.492/2018.

A.3 Normativos Internos

Além do Estatuto, a Ouvidoria do IPEA dispde da Portaria Normativa n2 214, de
01 de junho de 2022, que trata de sua atuacdo, dos procedimentos internos decorrentes
e da outras providéncias.

O referido normativo, entre outros assuntos, dispde sobre as competéncias da
Ouvidoria do IPEA, os canais de comunicac¢do, os tipos de manifestacao, os prazos de
resposta e a forma de cadastro e tramitacdo. Além disso, Portaria n2 214/2022 trata da
nomeacao e atuacao do titular da Ouvidoria, bem como da transparéncia ativa e da
prestacdo de contas.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

No que se refere a forga de trabalho da Ouvidoria do IPEA conta apenas com 2
colaboradores: o titular da ouvidoria e um terceirizado. Este Ultimo atua na ouvidoria ha
mais de 4 anos e possui nivel de formacao superior.

Cabe ressalvar que o relatério de gestao da unidade de ouvidoria, disponivel na
pagina do IPEA na Internet, ndo apresentou as informacdes sobre sua forc¢a de trabalho.
Essa exigéncia estava prevista na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 52, 1) e atualmente
consta na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 60, § 19).

Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria do IPEA dispde duas salas préprias, uma
delas destinada ao atendimento prévio dos manifestantes. Cabe ressalvar que
atualmente o edificio sede do Instituto esta em reforma.

A.5 Mandato do Ouvidor

Atualmente, o cargo de Ouvidor do IPEA encontra-se vago, sendo que o chefe da
Unidade de Integridade responde interinamente pela Ouvidoria. H& um processo
seletivo em andamento, conforme consta no Edital n2 289/2024. O resultado final do
processo seletivo foi publicado no Boletim Extra do IPEA em 22 de maio de 2024.

Em virtude desse processo seletivo, as informacdes relativas ao curriculo e ao
mandato do ouvidor ainda ndo estavam disponiveis na pagina do IPEA na Internet,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 71, II, f) e Portaria Normativa CGU
n? 116/2024 (art. 71, Il, e).

A.6 Canais de Atendimento

Segundo a Portaria Normativa IPEA n2 214/2022 (art. 42), a Ouvidoria do IPEA
dispGe de 4 canais de comunicacao: i) Plataforma Fala.BR, disponivel na Internet; ii) por
intermédio de e-mail institucional (ouvidoria@ipea.gov.br); iii) por meio de
correspondéncia; e iv) presencialmente, na Sede do Instituto.

A pagina da Ouvidoria do IPEA na Internet prevé o atendimento presencial em
Brasilia-DF e no Rio de Janeiro-RJ, respectivamente nos seguintes enderecos: i) Setor de
Edificios Publicos Sul (SEPS), 702/902, Bloco C, Centro Empresarial Brasilia 50 — Torre B,
19 subsolo, 70390-025, Brasilia-DF; e ii) Avenida Presidente Vargas n2 730, 162 andar,
Torres 3 e 4, Edificio Bacen, 20071-900, Rio de Janeiro-RJ. Esses enderecos também sdo
indicados para o recebimento de correspondéncia.

Em relacdo a pagina do IPEA na Internet, cabe ressalvar estdo ausentes os
conteudos relativos as consultas aos conselheiros e respectivos relatérios consolidados,
ao curriculo e mandato do ouvidor e o acesso direto ao Fala.BR. Esses conteudos estao
previstos na Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 67 (§ 42) e art. 71 (1 e 11).1®

Entretanto, considerando que a unidade avaliada ndo presta servicos publicos
diretamente ao cidad3do, que o processo seletivo para escolha do ouvidor ainda estava

16 Antes da vigéncia da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, esses contetdos estavam regidos pelos
artigos art. 59 e art. 71 (I e Il) da Portaria CGU n2 581/2021.
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em andamento e que o portal do IPEA estda em processo de migracdo para o portal
GOV.BR, o assunto nado foi tratado como um achado no presente relatério.

A.7 Sistemas Informatizados

O principal sistema informatizado utilizado pela unidade avaliada para
desempenho de suas atividades é a Plataforma Fala.BR. Cabe destacar que a Ouvidoria
do IPEA utiliza o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR apenas para as
denuncias e comunicacdes de irregularidade. As demais manifestacdes sdo
encaminhadas as areas responsdveis por e-mail ou pelo Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEl), que ndo atendem integralmente os requisitos de seguranga e
rastreabilidade previstos na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 19).

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os principais parametros dos fluxos internos de tratamento de manifestacdes
estdo estabelecidos na Portaria Normativa n? 214, de 01 de junho de 2022. Entretanto,
esses fluxos internos ainda ndo foram formalizados e publicados no sitio institucional do
IPEA.

Sobre o0 assunto, a Portaria Normativa CGU n2 116, publicada em 18 de margo de
2024 (apds o periodo avaliado), estabeleceu a obrigacdao de definir os fluxos internos
para o tratamento de manifestacdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no sitio
institucional do érgdo ao qual estdo vinculadas.

Logo, a auséncia dos referidos fluxos internos nao foi objeto de um achado
especifico no presente relatério de avaliagdo. Contudo, ha uma recomendag¢ao no
sentido de definir e publicar os fluxos internos de tratamento de manifestacdes para
aprimorar a gestao da unidade ouvidoria.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Ouvidoria do IPEA ndo dispde de Carta de Servicos ao Usudrio. Segundo
informacgdes prestadas pela unidade avaliada, a entidade ndo presta servigos publicos
diretos ao cidadao, na forma prevista na legislacao.

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A Ouvidoria do IPEA ndo realizou atividades relacionadas a promocdo da
participacdo social nem a resolucdo pacifica de conflitos. Entretanto, segundo a unidade
avaliada, essas atividades podem ser desempenhadas pela Ouvidoria do IPEA no
desempenho de suas atribuicdes, caso seja necessario.
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A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagdes — Registro entre 01/01/2023 e 31/12/2023

IPEA - Instituto de Pesquisa Economica Aplicada

O 153 1
TOTAL DE MANIFESTAGOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS
0 151 2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

8

“Nio contabilizadas nos demais gréficos e totalizadores.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 15/07/2024.

b) Tipologia das manifestagées:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestacées — Registro entre 01/01/2023 e 31/12/2023

@ RECLAMAGAO 16 (10,6%)

SOLICITAGAO 81 (53,6%)
ql] DENUNCIA 50 (33,1%)
B3] SuGESTAO 4 (2,6%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 15/07/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifestagcées — Registro entre 01/01/2023 e 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
(’/ﬁ\ |
Sim N&o

80,79% 19,21%

* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 15/07/2024.

d) Satisfacdao com a resposta:

Imagem 04: Quantitativo de Manifestagcées — Registro entre 01/01/2023 e 31/12/2023

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

14,29%

Respostas
2 Satisfeito
o
50,00% @ ® Muito Insatisfeito

3571% ® @ Muito Satisfeito 60 7 ] 0/
, 0

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 14

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 15/07/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 100 manifestacdes.?’

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestdo. O quadro a seguir contétm a composicdo da amostra por tipo de
manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacao 24
Denuncia 08
Elogio 0
Reclamacgdo 09
Solicitagdo 56
Sugestao 03
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel

17 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situagbes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
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 sao os cidadados que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢cdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo 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 manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n2 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 questionario composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

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

M Sim

H Ndo

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se observa no grafico, a unidade avaliada respondeu todas as 100
manifestacbes dentro do prazo estipulado na legislagdo, considerando eventuais
prorrogacdes de prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
m Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo do assunto, foi observado que das 100 manifestacdes
analisadas, 97 foram classificadas corretamente. Entretanto, cabe ressalvar que a
legislacdo que dispde sobre o recebimento e tratamento de manifestacdo nao
estabelece parametros objetivos para a classificacdo do assunto das manifestacdes.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim _
m N3o I

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

J4 em relagdo a classificacdo da tipologia, constatou-se que 96 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente e 4 delas foram consideradas incorretas
pela equipe de avaliacdo. Essas 4 manifesta¢des foram classificadas como solicitacdo de
providéncias, mas apresentaram conteudo caracteristico de outra tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informages contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

... I
m N3o .

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que apenas 4 respostas nao
foram consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por
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exemplo, informagbes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos o&rgaos
responsaveis, enquanto outras nao esclareceram todos os fatos apontados pelos
manifestantes.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

HSim

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Do grafico acima, verifica-se que em apenas 3 manifestacbes analisadas a
demanda ndo era de competéncia da unidade avaliada. Nos casos marcados como “ndo
se aplica”, a pergunta ndo foi aplicavel por tratar de demanda de sua competéncia ou
de comunicacdo de irregularidade, que ndo permite resposta ao manifestante.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - O registro de resolutividade foi realizado corretamente?

HSim

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

No que se refere a resolutividade, verificou-se que 9 manifesta¢des
apresentaram o registro incorreto. Nesses casos, as manifestacdes foram consideradas
resolvidas quando persistiam providéncias a serem adotadas pela entidade. O assunto
foi tratado de forma mais detalhada no item 1.3 do presente relatério.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

M Sim _
r T T T T T

H N3o

N/A

T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo de Irregularidade, das 24 manifestacdes
presentes na amostra, 13 apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes
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sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. Enquanto, em 06 comunica¢des, a resposta conclusiva ndo apresentou
os devidos esclarecimentos.

Cabe ressalvar que, segundo o Decreto n? 9.492/2018 (art. 23, § 19), as
comunicacbes de irregularidade de origem anénima ndo obrigam a elaboragcdo de
respostas conclusivas. Logo, nesses casos, ndo foi possivel realizar a avaliacao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

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

s

m Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Das 08 denuncias analisadas, verificou-se que 06 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracado ou a justificativa para seu arquivamento. Em
02 manifesta¢des ndo foi possivel avaliar a resposta.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia foi pseudonimizada?

o I
- I

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a pseudonimizacdao, das 08 denuncias analisadas pela equipe de
avaliacao, foram identificadas 04 em que esse procedimento nao foi adequadamente
relizado. Em 03 denuncias nado foi possivel realizar essa avaliacao

Além dessas 08 denuncias, foram analisadas 24 comunicagdes de irregularidade,
tipo de manifestagdo em que n3o ha identificagdo do manifestante. Em 01 dessas
manifestacdes, mesmo se tratando de uma manifestagdo andnima, foi possivel
identificar o manifestante a partir das informacées que constavam em seu teor. Ndo
houve pseudonimizacdo nesse caso.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?

v, N
- I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo a realizacdo de diligéncias, verificou-se que esse procedimento foi
realizado em 02 denuncias e 02 comunica¢bes de irregularidade de um total de 32

manifestagdes. Em 14 manifestacdes ndo houve diligéncia e em 14 delas nao foi possivel
fazer essa avaliacdo.

Nos 04 casos em houve diligéncia, verificou-se que este procedimento nao foi
realizado junto as dreas ou aos agentes envolvidos nos fatos relatados na denuncia ou
comunicagao de irregularidade, em conformidade com a legislagao vigente.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

s I
avzo

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que, em 07 das 09
reclamag¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 02 reclamagbes, entretanto, a resposta ndao continha analise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de Providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

— |
H N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

29



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada

Em relacdo as solicitacGes de providéncia, observa-se que em apenas 01 das 56
manifestagGes analisadas, a resposta conclusiva ndao explicou sobre a adog¢do da
providéncia solicitada nem justificou sua impossibilidade.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo sobre a possiblidade da adogdo da
medida sugerida?

|

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto as sugestdes, verificou-se que 02 manifestacdes (das 03 analisadas)
informaram sobre a possibilidade de adocao da medida sugerida. Na outra manifestacdo
isso ndo foi possivel porque a manifestacdo foi encerrada em conformidade com a
legislagao vigente.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que: 80 foram consideradas adequadas, 05 parcialmente adequadas e 15
inadequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

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

T ]
H Inadequada -

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 05 manifestacdes consideradas
parcialmente adequadas, observa-se: 02 denuncias e 03 solicitacdes de providéncias.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
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as 15 manifestacGes consideradas inadequadas: 04 denuncias, 08 comunicacfes de
irregularidade, 01 solicitacao de providéncias e 02 reclamagdes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a andlise preliminar de denuncias e
comunicacbes de irregularidade realizada pela unidade avaliada. Outro ponto de
aprimoramento é o registro da resolutividade das manifesta¢des, que representa um
importante instrumento para fortalecer o ambiente de integridade da entidade.

Finalmente, cabe ressalvar que analise das 100 manifestacdes integrantes da
amostra, a chamada Anélise Individual das Manifestacdes!®, foi realizada com o intuito
de demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento de
manifestacdes. Logo, a analise realizada pela equipe de avaliagdo ndo constitui o Unico
padrdo valido de resposta.

18 Documento encaminhado & unidade avaliada juntamente com o relatério preliminar de avaliacdo, por
meio do Oficio n2 11.351/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Nas linhas a seguir, consta a manifesta¢ao da unidade avaliada sobre o conteudo
do relatério preliminar de avaliagdo, encaminhada por meio do Oficio n?
16/2024/0OUVIDORIA/IPEA, de 29 de agosto de 2024, seguida pela andlise da equipe de

avaliagdo.

Senhora Diretora,

Cumprimentando-a cordialmente, informo sobre a resposta desta Ouvidoria
sobre o Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do Instituto de Pesquisa
Econbmica Aplicada-IPEA (realizado pela Diretora de Articulagdo,
Monitoramento e Supervisdo do Sistema de Ouvidorias, que recebemos por
meio do Oficio n2? 7003/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU (0635520) em
14/05/2024.

Cumpre-me informar que, na data supracitada, ainda ndo tinha tomado posse
como Ouvidora Titular deste Instituto e o conhecimento desse processo de
minha parte se deu no inicio de agosto de 2024.

ApOs a realizagdo da reunido entre a Ouvidoria do IPEA e a CGU para a
discussdo dos achados preliminares relativos a avaliagdo em questdo,
conforme consta no supracitado Oficio, na data de 16 de agosto de 2024
fizemos uma avaliacdo do Relatdrio e dos achados referentes e concordamos
com as melhorias indicadas pela Diretoria. Diante disso, ndo temos
observagBes ou questionamentos referentes ao trabalho realizado.

A luz das orientagdes do Relatério de Avaliagdo, faremos as mudancas e os
ajustes necessarios contidos naquele documento, e, também seguindo as
orientacGes da legislagdo, sobretudo a Portaria Normativa CGU N2 116, DE 18
de margo de 2024.

Desde ja agradecemos a distinta atencdo e nos colocamos a disposicdo para
eventuais esclarecimentos e contribuigdes.

Atenciosamente,
GISELLA GARRITANO
Ouvidora do IPEA

A unidade avaliada ndo apresentou ressalvas ao conteudo da versao preliminar
do Relatério de Avaliagao, encaminhada em 05 de agosto de 2024, por meio do Oficio
n? 11.351/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU. Além disso a unidade se comprometeu a
implementar as melhorias recomendadas no texto do referido relatério, observando as
orientagdes da legislacdo pertinente.

32



MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

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



