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APRESENTACAO

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) é o 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, exercendo a supervisdo técnica e a orientacao
normativa dos 6rgdos e entidades da administracdo publica federal direta e indireta,
previstos no art. 22 do Decreto n? 9.492/2017. Tal atividade permite que esse sistema
contribua efetivamente para a promogao da participa¢do social e forneca subsidios para
a melhoria continua dos servigos publicos e das estruturas de integridade, bem como
para o combate a corrupgao.

A execucdo de tdo desafiadora missdo é competéncia da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), que para executd-la se vale de diversas estratégias de gestdo e
governanca, ndo apenas tratando de compliance no que diz respeito a supervisdo e
orientacdo, mas também recebendo e analisando manifestacbes de ouvidoria
direcionadas a CGU e as encaminhando, conforme a matéria, para os diversos érgaos e
entidades competentes.

O SisOuv foi instituido por meio do Decreto n? 9.492/2018, que regulamenta a
Lei n? 13.460/2017, atribuindo a CGU, por meio da OGU, a competéncia de drgdo
central, papel também previsto no Decreto n? 9.681/2019, contemplando a adog¢do de
providéncias necessarias as atividades de ouvidoria, requisicdo de informacgdes e
documentos necessarios aos trabalhos ou atividades da CGU, supervisdo técnica e
normativa, promoc¢do de capacitacdes, producao de estatisticas, dentre outras.

Nessa empreitada, o Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (MAQ) devera ser utilizado como um guia para o desenvolvimento da atividade
de avaliacao de ouvidorias, tendo em perspectiva a evolucdo dos métodos e praticas
empregados por meio da acumulacdao de experiéncia na execugdo de avaliacao das
ouvidorias federais pela Coordenacdo-Geral de Orientacdo e Acompanhamento de
Ouvidorias (CGOuv).

Assim, o manual dara sustentacdo técnica para a realizacdo das avaliacGes das
unidades setoriais do SisOuv, servindo de base para o aperfeicoamento e criando
condicBes para apresentacdo de solucbes inovadoras para as atividades de ouvidoria,
tendo como objetivo mediato a participacdo dos usuarios na gestdo dos servigos
publicos e na formulacdo de decisdes que afetem as politicas e tais servigos, agregando
valor publico, além de incrementar a democracia participativa como um todo.

VALMIR GOMES DIAS
Ouvidor-Geral da Unido
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1.INTRODUCAO




As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 51 da Lei n? 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realiza¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acbes de auditoria publica, correicdo, prevencdao e combate a
corrupgao e-ouvidoria.

A CGU exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa
dos érgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo e, nos
termos dos Decretos n? 9.492/2018 e n? 9.681/2019, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que serd assegurado
aos usuarios os meios de participacdo na Administracdo Publica, por intermédio de
lei. Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispOe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos
dos usuarios dos servigcos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n? 9.492/2018, que regulamenta a Lei n@
13.460/2017, instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, atribuindo a
Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungao
de 6rgdo central. De acordo com o referido decreto, ha atividades e competéncias

especificas atribuidas ao 6rgao central do SisOuv, dentre as quais:
Art. 72 As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal ficardo sujeitas a orientagdo normativa
e a supervisdo técnica do orgdo central, sem prejuizo da subordinagio
administrativa ao drgdo ou a entidade da administragdo publica federal a que
estiverem subordinadas.
Art. 82 Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento
regularmente instituido, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal remeterdo ao drgdo central dados e informagées
sobre as atividades de ouvidoria realizadas”
(...)
Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal:
| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuigcbes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;
Il - monitorar a atua¢do das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifestagdes recebidas;
(...)
VIIl - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevengdo e a corre¢éio
de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

(..)



Dentre as trés Coordenacgdes existentes atualmente na estrutura hierarquica da
OGU, é aCoordenacao-Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias
— CGOuv que executa diretamente esta competéncia.

O presente Manual, em sua primeira edi¢do, é o resultado do esforco em
delinear uma metodologia de atua¢do da OGU na tarefa de avalia¢dao, baseando-se na
evolugao dos métodos e pratica empregados por meio da acumulagao de experiéncia na
execucdo de avaliacdo das ouvidorias federais pela CGOuv.

O intuito é estabelecer um padrao de qualidade e de alinhamento das avaliagGes
realizadas, fortalecer a confiabilidade e a robustez dos relatérios de avaliagdo,
possibilitar a melhoria continua dos processos realizados e aumentar a transparéncia do
processo de avaliacgdo como um todo.

1.1. Objetivo do Manual

O Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO foi
elaborado com o propdsito de fornecer orientacdo aos servidores que atuam nas
atividades de avaliagdo de ouvidorias, de forma efetiva, estabelecendo orienta¢des
gerais e procedimentos especificos que permitam manter o padrao de qualidade nos
trabalhos realizados.

O presente manual estd dividido em capitulos, cujos contelidos detalham as
etapas da atividade de avaliacdo de ouvidoria, especificando as tarefas, fluxos de
trabalho e de procedimentos, além documentos a serem produzidos. Antes, contudo,
ha um capitulo que detalha alguns aspectos gerenciais que os servidores de ouvidoria
devem observar durante a execugdo dos trabalhos.

Cabe, inicialmente, diferenciar a atividade de avaliagdo de ouvidorias, objeto
central do presente manual, do monitoramento das unidades do SisOuv, realizado pela
OGU.

A avaliacdo, especificamente, contempla a execu¢do de um trabalho composto,
ao menos, pelas etapas de planejamento, interlocucdo, apresentacdo de relatoério
preliminar, reunido de busca conjunta de solugdes, publicacdo de relatdrio final, e
apresentacdo de plano de acao pela unidade avaliada, nos termos do art. 77 da Portaria
n2 581/2021.

Executado por uma equipe propria, a avaliacdo pode contemplar a solicitacdo de
informacdes, verificacdes em sistemas, visitas técnicas in loco, além analises sobre as
atividades de ouvidoria realizadas pelas unidades setoriais do SisOuv, buscando a
identificacdo de boas praticas ou de medidas de aprimoramento estruturantes.



No que se refere ao monitoramento da atuacdo das ouvidorias, tem-se o
acompanhamento especifico da atuagdo das Ouvidorias no tratamento de
manifestacdes, a partir de diligéncias com a producdo de notas técnicas, orientacdes ou
relatdrios especificos sobre a necessidade de adequacdo do tratamento realizado.

1.2. Fundamentag¢ao Normativa

Conforme previsto nos Decretos n? 9.492/2018 e n? 9.681/2019, compete a
CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido, a supervisdo técnica, a orientagao
normativa e o monitoramento das atividades das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
dentre outras. Assim, no escopo dessa supervisao se insere a avaliagdao de ouvidoria,
atividade que tem o intuito de conhecer, analisar e discutir os processos de trabalho,
estrutura e recursos aplicados da Unidade Avaliada — UA.

Internamente a OGU, essas competéncias, incluidas as atividades de avaliacdo e
de monitoramento das unidades do SisOuv, sdo desempenhadas pela Coordenacao-
Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias — CGOuv, consoante o art. 43,
Il do Regimento Interno CGU (Portaria n® 3553/2019):

Art. 43. A Coordenacdo-Geral de Orientagio e Acompanhamento de Ouvidorias -
CGOuv compete:

Il - monitorar e acompanhar, inclusive por meio de visitas técnicas, as atividades de
ouvidoria do Poder Executivo Federal;

(...)

Para o exercicio dessas competéncias, a CGOuv tem contado, especialmente,
com o apoio de outras unidades da OGU, bem como dos Nucleos de A¢des de Ouvidoria
e Prevencao — NAOPs, presentes em cada uma das Superintendéncias Regionais nos
Estados da CGU.

Cabe ressaltar, ainda, que o Capitulo VI da Portaria CGU n2 581/2021 regula o
acompanhamento das a¢des desenvolvidas pelas unidades do SisOuv por meio de
processo avaliativos, inseridos no Programa de Melhoria Continuada das Unidades de
Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — PROMOUYV,
estabelecendo, no pardgrafo Unico do art. 74, que tais processos serdo realizados por
meio de:

Art. 74. Fica instituido o Programa de Melhoria Continuada das Unidades de
Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUV, com o
objetivo de estabelecer modelos de medicdo de desempenho e processos de apoio a
melhoria da gestdo das unidades do SisOuv, por meio de a¢des de:

(...)

| - Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas - MMOUP, nos termos do art. 76
desta Portaria;



Il - avaliagbes anuais feitas pela Ouvidoria-Geral da Uniéo, nos termos do artigos 77
e 78 desta Portaria; e
Il - outras formas de avaliagdo que a Ouvidoria-Geral da Unido entender necessdrias.

Neste sentido, torna-se relevante citar os arts. 77 e 78 da aludida portaria, que

tratam especificamente da avaliagdao e monitoramento de ouvidorias:
Art. 77. A Ouvidoria-Geral da Unido, no exercicio da competéncia de superviséo
técnica, realizard anualmente avaliagées, por amostragem, em unidades setoriais do
SisOuv, com o objetivo de verificar se as atividades de ouvidoria estéo sendo
adequadamente exercidas e de identificar questées que apresentem potencial
impacto no cumprimento das atribuigcées legais, boas prdticas e oportunidades de
aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.
Pardgrafo unico. As avaliagdes conterdo, no minimo, as seguintes etapas:
I - planejamento;
Il - interlocugdes e solicitagdes de informagdes;
Il - apresentagdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
IV - reunido de busca conjunta de solugées;
V - publicagdo de relatério final de avaliagdo; e
VI - apresentag¢do de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendagdes consignadas no relatdrio, quando houver.
Art. 78. No dmbito das agbes de monitoramento da atuagdo de unidades setoriais do
SisOuv, a Ouvidoria-Geral da Unido poderd realizar diligéncias e solicitar a adogdo de
providéncias, sempre que detectar falhas ou oportunidades de melhoria no exercicio
das atividades de ouvidoria.

1.3. Conceito de Avaliagao de Ouvidoria

Avaliacdo de Ouvidoria é o exame independente, objetivo e pragmatico que
analisa se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade avaliada contribuem, no
ambito do 6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para a ampliacdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para o processo de melhoria da gestdo e prestacdo de servicos
ofertados, bem como para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento
de mecanismos de combate a corrupcao.

1.4. Escopo e Objetivos

As atividades de ouvidoria passiveis de avaliacdo englobam todos os fluxos,
procedimentos, sistemas, operagdes e planos conduzidos para o acompanhamento da
prestacdao de servigos publicos, a promoc¢do da defesa de usudrios e da participacao
destes na administracdo publica, a andlise de manifestacdes ou informagdes de
ouvidoria, a mediacdo e a conciliacdo entre o cidaddo e o érgdo ou entidade da
administracdo publica e, quando couber, o cumprimento dos pedidos recebidos no
ambito da Lei n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informac&o).

Assim, escopo da avaliacdo de ouvidoria engloba a identificacdo da estrutura, do
fluxo de trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas



a UA, a relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgdo, os
recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras
guestdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao,
podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica — MMOUP, quando ja tenha sido preenchido pela unidade, o qual é de uso
obrigatdrio no ambito do SisOuv.

Portanto, a avaliacdo de ouvidoria tem o objetivo de identificar questdes com
potencial para interferir no cumprimento da missdo da Ouvidoria, bem como a
capacidade de subsidiar os gestores do érgdo ou entidade com informagdes relevantes
para tomada de decisdao e aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento
dos servicos publicos prestados a seus usudrios.

Cabe mencionar, ainda, que a avaliacdo de unidades do SisOuv é uma das acées
da CGU previstas no Plano Anticorrupg¢ao do Governo Federal, com prazo de conclusao
dos exames em todas as unidades até dezembro de 2024, conforme figura a seguir:

Acio CGU 36: Avaliacao de Ouvidorias do SISOuy,
incluindo analise de procedimentos de tratamento de
dentincias e protecdo aos denunciantes.

Responsavel: CGU

Descricao: Avaliar todas as Ouvidorias do SISOuy,
com o objetivo de identificar questées com potencial
de interferir no cumprimento da missao de ouvidoria e
tambem contribuir para o aprimoramento do desem-
penho de suas competéncias, contemplando o trata-
mento de denuncias e execucao dos procedimentos de
protecado aos denunciantes.

Prazo: 31/12/2024

Fonte: Plano Anticorrupgao, 2021.

1.5. Diretrizes

A principal diretriz a ser seguida no trabalho de avaliacdo é a capacidade de a
CGU, por meio da OGU, como Orgao Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv), agregar valor publico a atuacdo da UA.

O produto da avaliacao deve apresentar ao gestor da Unidade, a outros atores e
a sociedade em geral os achados relevantes da OGU acerca dos elementos essenciais
gue tém impactado positiva ou negativamente a conformidade e o desempenho da
ouvidoria, assim como recomendar, se cabivel, medidas para aprimoramento da sua
atuacao ou correcdo de falhas, as quais devem atuar nas causas das situacdes



identificadas, ser viaveis, monitoraveis, considerar os beneficios esperados com sua
implementacao e ser discutida com o titular da UA, inclusive quanto ao prazo para
atendimento, sempre que possivel.

Adicionalmente, o trabalho possibilita:

a) a identificacdo e o compartilhamento de a¢des consideradas boas
praticas em ouvidoria, de modo a permitir a¢gdes consideradas
exitosas, com potencial ou identificado beneficio, sejam disseminadas
e passiveis de serem aplicadas em outras Ouvidorias; e

b) a identificacdo de possiveis atuacGes estratégicas ou pontuais no
exercicio da orientagdo e supervisdo técnicas das unidades, inclusive
na identificacdo de lacunas normativas ou procedimentais que
demandem atuacdo futura da OGU.

A fim de assegurar a suficiéncia e confiabilidade das evidéncias, existem
diretrizes gerais que devem ser observadas pela equipe de avaliagdo, quanto a
documentacdo de suporte aos apontamentos do relatério de avaliacdo, quais sejam:

a) evidéncia corroborada por informacgdes oriundas de outras fontes
tende a ser mais confiavel do que aquela que é obtida em uma Unica
fonte;

b) evidéncia obtida pelo Questiondrio de Avaliagdo — QA tende a ser
mais confidvel quando associada a evidéncia obtida por consulta a
outras fontes, a exemplo do Relatdrio Anual de Avaliacdo da UA;

c) evidéncia produzida por um processo ou sistema com controles
institucionalizados e efetivamente em operagdo tende a ser mais
confiavel do que aquela produzida por um processo ou sistema
informal;

d) evidéncia obtida diretamente pela equipe de avaliacdo tende a ser
mais confidvel do que evidéncia obtida indiretamente; e

e) o conjunto de evidéncias coletadas deve ser suficiente para que
outra equipe de avaliacao, de posse das mesmas informacdes, chegue
as mesmas conclusdes em relacao ao achado da avaliacao.

1.6. Resultados Esperados
De modo geral, conforme o Manual de Ouvidoria Publica da CGU, a avaliacdao de
politicas e servicos publicos tem como principais objetivos:
= Antecipar o impacto de decisGes regulatérias que apresentem
potencial de influenciar direta ou indiretamente a vida do usuario;
= Detectar necessidades da sociedade e do usudrio de servigos
publicos;



= Propiciar informagdes para o melhoramento das politicas e os
servicos prestados;

= Verificar se os servicos estdo sendo prestados de acordo com os
padrdes de qualidade definidos, e se ha transparéncia em relacao a
esses padrdes de qualidade;

= Detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e
ineficiéncias;

= Simplificar processos e procedimentos administrativos; e

= Avaliar o nivel geral de satisfacdo com os servigos prestados.

O principal propdsito das informagdes produzidas por meio de avaliagdes, em
geral, é orientar as decisOes acerca da aloca¢do dos recursos e da implementacgao das
politicas publicas. Uma avaliagdo negativa de um servico, por exemplo, pode ser
determinante para a sua descontinua¢dao ou reformulagdo, enquanto uma avaliagao
positiva pode determinar sua continuidade ou expansao.

Ja no que toca especificamente a atividade de avaliagdo de ouvidorias, espera-
se, como resultado direto, contribuir para a melhoria gestao das unidades de ouvidoria,
fomentando uma atuacdo coordenada de maneira a propiciar uma prestacao de servicos
publicos marcada pela exceléncia no atendimento ao cidadao.

Por outro lado, ainda que indiretamente, espera-se fornecer insumos para
facilitar o acesso do usuario aos instrumentos de participa¢cao na defesa de seus direitos,
tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na
qualidade da prestacdo de servigos publicos pelo 6rgdao ou entidade, bem como pela
possibilidade de compartilhamento de boas praticas identificadas.

1.7. Etapas da Avaliacdo de Ouvidoria

A avaliacdo de ouvidoria é composta basicamente das seguintes etapas:
Planejamento, Execuc¢do, Relatério, Melhoria Continua e Monitoramento de
Providéncias. E importante ressaltar, contudo, que n3o ha uma divis3o rigida entre elas.
Como exemplos da flexibilidade entre as etapas, pode-se citar a revisdo do
planejamento inicial, que pode ocorrer apds o inicio da execugdo, e a comunicacdo de
fatos relevantes identificados, diretamente ao avaliado, ainda durante a execucdo da
avaliacdo.

A seguir, serd apresentado um panorama de cada uma dessas etapas, cujo
detalhamento esta registrado nos Capitulos 3 a 7 deste Manual:

a) Planejamento: fase em que sdo realizados levantamentos

preliminares e analise dos principais fluxos, controles e estrutura da

ouvidoria existentes para se chegar ao objetivo daquela avaliacdo e a



delimitacdo do escopo. Nessa fase, sdo definidas as questdes sobre o
objeto avaliado cujo trabalho especifico pretende responder, bem
como os beneficios esperados. Ademais, com base nas necessidades
levantadas, é possivel ajustar os recursos humanos e os materiais
necessarios a execucdo da atividade pela OGU;

b) Execugdo: consiste em colocar em pratica o programa de trabalho
(planejamento), de modo a registrar os achados da equipe de
avaliacdo com base nos resultados obtidos. Os achados possibilitardao
responder as questdes de avaliacdo levantadas na fase de
planejamento, atendendo ao objetivo estabelecido inicialmente para
a avaliagdo. E imprescindivel que durante todo o processo haja
comunicagao clara e eficiente com os responsaveis pela UA, obtendo
junto a ele as informacbGes necessdrias ao trabalho, de modo a
apresentar no relatério informacdes que permitam a sustentabilidade
dos achados identificados pela equipe de avaliacdo. Nesta etapa é
elaborado o Questiondrio de Avaliacdo, bem como consubstanciadas
as evidéncias dos achados na Matriz de Achados;

c) Relatério: nesta etapa é produzido o Relatdrio Preliminar, sendo
necessario que a equipe comunique o resultado dos seus trabalhos,
por meio de seu envio, o qual deve abordar as situagdes encontradas,
as andlises realizadas, bem como as conclusGes obtidas e as propostas
de recomendac¢des referentes ao objeto da avaliagdo. Tais
recomendacdes serdo objeto de reunido com a UA para a busca
conjunta de solucbes, a qual consiste na discussdo das medidas
necessarias para a solucdo das falhas ou aprimoramentos com base
nos achados consignados na versdo preliminar do relatério apds o
envio do Relatério Preliminar ao gestor e a realizagao da reuniao de
busca conjunta de solugdes, serd recebida a manifestacdo formal do
gestor sobre os achados registrados. Esta manifestacdo serd analisada
e consubstanciada no Relatério Final, que deve ser publicado na
Internet, em observancia ao principio da publicidade, ressalvada a
divulgacdao de dados pessoais e informacdes de acesso restrito, nos
termos da Lei n2 12.527/2011;

d) Melhoria Continua: etapa em que a OGU identifica as licGes
aprendidas durante os trabalhos realizados na unidade e apresenta
um diagndstico das conclusdes obtidas, de forma a acompanhar a
evolucdo da gestdo das atividades da ouvidoria ao longo do tempo; e
e) Monitoramento de Providéncias: nesta etapa, de extrema
importancia, ocorre o monitoramento da implementacdo das
recomendacdes. Tal atividade deve ser realizada permanentemente
para garantir a efetividade do trabalho de avaliagdo, o alcance da



implementacao das recomendacdes, as quais devem ser previamente

discutidas com o gestor da unidade. E necessario verificar se houve

ganho de desempenho nos objetos avaliados a partir das

recomendacdes e averiguar os motivos para a eventual falta de

implementacdo do que foi pactuado.

Ao longo das quatro etapas de avaliacdo foram atribuidas 37 tarefas, distribuidas

da seguinte da forma:

Etapa da Avalia¢ao

Tarefas

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1. Planejamento 1.6

1.7

1.8

1.9
1.10
1.11

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.
2. Execugdo 27
2.8.
2.9.

2.10.
2.11.
2.12.

Selegdo da Unidade Avaliada

Pré-Projeto

Levantamento Situacional

Defini¢cao da Equipe

Definigdo de Estratégias e Diretrizes
Defini¢do do Escopo

Critérios de Avaliagao

Definigdo de Papéis e Responsabilidades
Elaboragdo do Cronograma de Atividades
Matriz de Planejamento

Relatdrio Situacional

Elaboragao do Oficio de Apresentagdo
Realizacdo da Reunido de Apresentagdo
Reunido de Alinhamento Prévia ao Envio do Questionario
Reunido Técnica com a Unidade Avaliada
Elaboracdo do Questionario de Avaliagdo
Avaliacdo das Respostas ao Questionario de Avaliagdo
Exames Adicionais para Coleta de Evidéncias
Consolidagdo das InformagGes

Validagao das Respostas ao Gestor

Relato da Andlise da Amostra

Papéis de Trabalho

Matriz de Achados

3.1. Elaboragdo do Relatdrio Preliminar

3.2. Revisdo e Ajuste do Relatério Preliminar

3. Relatério

3.3. Validagdo dos Dados do Relatério Preliminar

3.4. Apresentacdo do Relatério Preliminar ao Gestor






2. GERENCIAMENTO
DA AVALIACAO




A atividade de avaliacdo de ouvidoria deve ser desenvolvida de forma que a
atuagdo da OGU adicione valor publico as UAs, fomentando a melhoria dos processos
de governanca, alocacdo dos recursos e da implementacao das politicas e dos servicos
publicos.

Para o alcance dessas finalidades, faz-se necessario que o responsavel pela
avaliacdo gerencie de forma eficaz tanto as tarefas referentes a avaliagdo quanto os
membros da equipe, os quais, por sua vez, também devem assumir suas
responsabilidades nesse processo.

Assim, este capitulo traz aspectos que devem ser observados no ambito do
gerenciamento da avaliagdo.

2.1. Atribuicdes da Equipe de Avaliagao
Na atividade de avaliacdo sdo previstas as seguintes atribuicbes:

a) Supervisdo: tem como finalidade assegurar o atingimento dos
objetivos do trabalho e a qualidade dos produtos. Este papel é
exercido, em geral, pelo Coordenador da Coordenacdo-Geral de
Orienta¢do e Acompanhamento de Ouvidorias — CGOuy;
b) Coordenagao: o Coordenador de Equipe atua como facilitador da
interagdo da OGU com a UA durante o trabalho de avaliagao, bem
como a interacdo entre a equipe designada e o supervisor. Papel que
deve ser exercido por Auditor Federal de Financas e Controle — AFFC
designado pelo supervisor da avaliagdo; e
c) Execugdo: serd realizada pela equipe designada pelo Supervisor,
podendo ser composta por servidores da Ouvidoria-Geral da Unido e
por servidores lotados nos NAOPs.

2.2. Postura e Comportamentos Esperados da Equipe de Avaliacao

Inicialmente, compete aos profissionais das ouvidorias publicas a tarefa de
mobilizar e articular seus conhecimentos e habilidades requeridos nas situacdes de
trabalho, com o objetivo de buscar a satisfacdo do cidaddo que utiliza os servicos
publicos e contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.

Sendo assim, frente a unidade avaliada, a equipe de avaliacdo deve ter em mente
gue representa a OGU, devendo-se abster de suas visdes individuais, de cunho pessoal,

sobre os itens avaliados.

Ademais, ha a necessidade de que todos os integrantes da equipe:



a) estejam completamente inteirados acerca dos objetivos, critérios
de avaliagdo, escopo, cronograma e demais definicdes especificas do
trabalho; e

b) tratem cordialmente os gestores, servidores e colaboradores da
Unidade.

Em caso de hostilidade por parte dos gestores, dificuldade de obtencdo de
informagdes ou outras situacdes que prejudiquem o desenvolvimento do trabalho,

deve-se reportar o fato imediatamente ao Supervisor.

Nas interlocu¢des com a unidade, a equipe NAO deve:

a) abordar questdes que ndo digam respeito ao trabalho,
especialmente situacdes polémicas e preconceituosas, criticas ao
orgdo ou entidade a qual a ouvidoria pertence, ou ainda a OGU/CGU;
reclamagdes contra outras instituicdes; discussdes acerca de religido,
politica, futebol, dentre outros;

b) expressar, a partir de percepcbes individuais, opinides ou
conclusdes relativas aos itens avaliados. A opinido sobre a
regularidade ou ndao das ag¢des da unidade devem ser expressas no
relatério e em reunides formais de trabalho, apds revisao e validagao
dos achados no ambito da CGU;

c) discutir entre si de forma acalorada, especialmente quando forem
assuntos sensiveis. Se tais discussdes ocorrem nas dependéncias da
UA, podem ser ouvidas nos arredores da sala onde estd alocada a
equipe. No caso de divergéncias quanto as acdes a serem adotadas,
deve-se apartar a questdo e buscar solugdo interna, junto ao
supervisor do trabalho; e

d) esquecer documentos fisicos, pen-drives, arquivos digitais ou
outras fontes de informac¢dao, em ambientes fisicos ou eletronicos da
unidade.

Nas reunides presenciais ou virtuais, os integrantes da equipe devem:
a) evitar a utilizacdo de roupas casuais, optando por vestimentas
tipicas de ambiente formais de trabalho;
b) adotar postura corporal que demonstre interesse e atencdo ao que
os interlocutores estdao apresentando; e
¢) no caso de reunides virtuais, manter a camera ligada, informando
antecipadamente aos participantes quando invidvel.



2.3. Documentacgao dos Trabalhos

Definidos o conceito de objeto de avaliacdo e como esses serdo descritos, cabe
a equipe de avaliacdo responsdvel organizar os objetos que compordo o universo de
avaliagcdo e documenta-los.

A documentagdo nao deve apenas confirmar a exatiddao dos fatos, mas também
garantir o registro das fontes que subsidiaram a tomada de decisdo em relagao ao
trabalho. Para tanto, pode ser necessdrio, por exemplo, que a documentacdo inclua
referéncia a argumentos ndo aceitos no relatério ou com diferentes pontos de vista.

A quantidade, tipo e contetdo da documentacgao serao definidos pela equipe de
avaliacdo. Entretanto, é necessario documentar no minimo:
a) objetivo e escopo da avaliacdo;
b) cronograma de trabalho;
c) pré-projeto e relatério situacional;
d) razdes para alteragdes significativas no planejamento da avaliacao
apos essa fase;
e) metodologia;
f) evidéncias obtidas;
g) comunicac¢bes com as entidades avaliadas;
h) revisGes de supervisores;
i) resultados de analises estatisticas da amostra das manifestacoes;
j) comentdrios do gestor e sua analise;
k) matrizes de planejamento e de achados; e
[) versdes preliminares e final do relatdrio.

Especificamente para os trabalhos de avaliacdo de ouvidoria a serem realizados,
serdo utilizados trés sistemas:
i.Sistema de Gestio de Auditoria (e-Aud), para organizar as
informacdes e os documentos coletados ou produzidos durante a
realizacdo do trabalho, inclusive este sistema permite a integracdo
com o SEl;
ii.Sistema SEl, por meio do qual serdo gerados e assinados os
expedientes de comunicacdo com a UA, bem como registrados os
expedientes recebidos pela OGU. O processo deve ser criado na caixa
da CGOuv; e
iii.Microsoft SharePoint, destinado ao compartilhamento de
documentos entre membros da equipe e que se encontrem no
processo de construcdo/revisdo. Apos a finalizacdo dos textos, os
arquivos finais serdo armazenados no projeto especifico do e-Aud.



’

3.PLANEJAMENTO




Fase vital de qualquer trabalho, o planejamento tem como finalidade
estabelecer um arranjo ordenado, isto é, organizar as partes ou passos necessarios a
consecucdo de determinado objetivo. Deve ser um processo dindmico e continuo, o
qual, para ser realizado adequadamente, requer conhecimento razodvel sobre a
unidade de ouvidoria a ser avaliada.

Contudo, o planejamento deve também ser flexivel. Isso significa que poderd ser
ajustado, durante a sua execucdo, desde que com a anuéncia do responsavel pela sua
aprovagdao, no caso o Supervisor, sempre que houver alteragbes significativas no
contexto do trabalho ou novas informagGes e conclusdes advierem e tornarem os
ajustes Uteis e oportunos.

Os produtos desta etapa sdo:
a) Pré-Projeto, contendo a definicdo da equipe, estratégias e
diretrizes, escopo, critérios de avaliacdo, cronograma de atividades e
Matriz de Planejamento;
b) Relatério Situacional, contendo o Levantamento Situacional da
Unidade.

3.1. Sele¢ao da Unidade Avaliada

A selecdo da UA é a atividade inicial do estagio de Planejamento. Baseia-se na
escolha daquelas unidades que serao avaliadas em cada ciclo anual, levando-se em
conta a necessidade do estabelecimento de uma rotacdo de énfase que contemple todo
o universo de unidades do SisOuv até dezembro de 2024, conforme compromisso da

acdo 36 da CGU no Plano Anticorrupg¢do do Governo Federal.

O processo de selecdo deve estar alinhado ao planejamento estratégico e ao
sistema de planejamento anual da OGU, sendo registrado no Planejamento Operacional
— PO da unidade executora.

Ressalta-se que podem ser objeto de mais de uma avaliacdo nesse periodo
aquelas unidades para as quais tenham sido identificados riscos com impacto mais
significativo quanto ao cumprimento de sua missao institucional, podendo ser utilizadas,
inclusive, informacdes de trabalhos ja realizados pela CGU, o planejamento de
avaliacbes de programas de integridade pela CGU e os diagndsticos do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica.

Findo o periodo ajustado no Plano Anticorrupcdo, serd iniciada uma nova

jornada avaliativa de quatro anos, a partir de rotacdo de énfase que contemple todas as

unidades setoriais do SisOuv ao menos uma vez nesse periodo.



Outro critério no processo de priorizagdo seria o mapeamento de
vulnerabilidades que possam impactar os objetivos da organizagao, de forma que sejam
adequadamente identificados os riscos a serem geridos. Pode-se utilizar, como exemplo,
a priorizacdo da ouvidoria de um hospital publico que esteja atendendo precariamente
as solicitacdes de seus pacientes.

Ainda, deve considerar o critério de materialidade, contemplando o volume de
demandas recebidas pela unidade de ouvidoria em todos os canais de atendimento —
variagOes decorrentes de situagdes atipicas, como, por exemplo, pandemia, demandas
de beneficidrios do INSS — combinado com volume de recursos geridos instituicao a qual
a ouvidoria estd vinculada, ou sua capacidade regulatéria.

3.2. Pré-Projeto

Selecionada a unidade de ouvidoria a ser avaliada, da-se inicio ao seu processo
de avaliacdo. Nesse contexto, o Pré-Projeto é o documento inicia o planejamento da
atividade de avaliacdo, definindo os objetivos, diretrizes, escopo, estratégias, critérios
de avaliacdo e cronograma das atividades.

A partir da elaboragdo do Pré-Projeto a equipe tera elementos para definir, ou
rever, se estdao estabelecidos preliminarmente, os objetivos e o escopo do trabalho.
Permite, ainda, a equipe de avaliacdo obter uma compreensao suficiente do objeto de
avaliacdo e para que se estabelecam, de forma mais clara, os objetivos, o escopo do
trabalho, os exames a serem realizados e 0s recursos necessarios para a realizagao da
avaliagao.

3.3. Levantamento Situacional

A finalidade dessa atividade é realizar a coleta prévia de informacgdes sobre a
Unidade Avaliada; os seus objetivos; as atribuicdes exercidas, as normas aplicaveis a
atividade de ouvidoria no 6rgdo ou entidade, o desempenho no tratamento das
manifestacdes, as estratégias e os meios pelos quais ela disponibiliza os produtos de seu
trabalho e monitora seu desempenho, bem como os canais de acesso a Ouvidoria a
prestacao de servigos publicos do 6rgao ou entidade.

Dessa forma, a equipe de avaliagcdo podera identificar os principais eventos com
capacidade interferir no objetivo do trabalho, considerando as informacdes que
constam no pré-projeto e identificar possiveis beneficios decorrentes do trabalho.

O levantamento é composto pelas seguintes tarefas:
a) Analisar as respostas registradas no tratamento das manifestagoes:
consiste na anadlise do tratamento das manifestacées realizado pela UA
a partir de uma amostra. O objetivo da utilizacdo de amostragem é



obter informacgGes sobre uma parte da populacdo e fazer afirmagoes
validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util em situagdes
onde a execugdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos;
b) Realizar diagnéstico da UA: busca identificar, com base em
informacgdes ja prestadas pela UA ou identificaveis em consulta via
Relatérios de Gestdao ou em acesso publico que se relacionem a pessoal,
canais de atendimento e acessibilidade da pagina de internet, estrutura
fisica, normativos internos. Tal diagndstico demanda conhecimento
minimo sobre os servicos prestados pelo érgdo ou entidade. As
principais técnicas utilizadas aqui sdao a analise documental e a
entrevista, além da coleta de informacdes no sitio da UA;

c) Verificar o Painel Resolveu?: para o periodo em analise, exige que se
acesse o sitio do  Painel Resolveu?, disponivel em
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, e consulte o resumo das

estatisticas referente ao periodo a ser avaliado; e

d) Analisar o Relatério de Gestdo da Ouvidoria: compreende o estudo
do panorama geral fornecido pela prépria UA em seu relatério anual
(ndo sé o ultimo), a fim de se familiarizar com a estrutura organizacional,
quantidade de demandas atendidas, indices de atendimento e
cumprimento dos prazos, além de identificacdo de pontos positivos e
dos pontos passiveis de aprimoramento na gestdo dos processos de
trabalho da ouvidoria.

3.4. Definigao da Equipe

O Coordenador-Geral da CGOuv, como supervisor dos trabalhos, deve avaliar se
as estimativas iniciais de recursos, custos e prazos para realizacdo da avaliacdo estdo
compativeis com as atividades a serem realizadas.

Ainda, deve verificar se a equipe inicialmente designada dispde de proficiéncia
necessaria para a realizacao dos trabalhos. Caso negativo, deve proceder a ajustes de
modo que a equipe executora do trabalho disponha de conhecimento e habilidades
necessarias a sua realizacao.

Assim, tal atividade compreende a escolha dos servidores da OGU, dos NAOPs
ou de outras unidades da CGU que se tornem colaboradores para a execug¢do da
avaliacdo da ouvidoria. Pode integrar a equipe qualquer servidor da CGU, com vinculo
efetivo com a Administracdo Publica. A equipe deve ser aprovada pelo Supervisor dos
trabalhos.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Por fim, o supervisor dos trabalhos de avaliacdo deve designar, entre os
membros da equipe, um coordenador. Este é um servidor de ouvidoria, em geral, mais
experiente, e que possui perfil e competéncia profissional adequados para auxiliar na
realizacdo dos trabalhos em conformidade com os padrdes e os requisitos de qualidade
estabelecidos.

3.5. Definigcdo de Estratégias e Diretrizes

A estratégia compreende a forma como serdo realizados os trabalhos
propriamente ditos, ou seja, a definicdo dos procedimentos de avaliagdo a serem
aplicados na unidade avaliada.

No caso das avaliacdes de unidades setoriais do SisOuv, o cotejamento de
informacgdes obtidas — nos sistemas da unidade; em consulta ao Painel “Resolveu?”; a
verificacdo das normas legais e regulamentares sujeitas a unidade, a definicdo das
prioridades, considerando o tempo disponivel para conclusdo dos trabalhos, dentre
outras —, possibilitardo a definicdo da melhor estratégia a ser abordada em cada
avaliagao.

A proposta é que a equipe de trabalho apresente um roteiro de trabalho com
utilizacao da estratégia a ser utilizada, com o qual seja possivel identificar as fragilidades
relacionadas:

= 30 uso dos sistemas;

= ao funcionamento dos processos de trabalho;

= 30 uso racional dos recursos humanos;

= a efetividade dos canais de comunicacgoes;

= 3 efetividade da contribui¢cdo da ouvidoria na gestdo dos servicos
publicos; e

= as demais atribui¢des das ouvidorias constantes dos normativos
vigentes.

Realizadas as escolhas estratégicas, o préoximo passo do processo de sele¢ao de
objetos de avaliacdo é definir as diretrizes que serdo utilizadas para se executar o
processo de avaliacdo.

A principal diretriz a ser seguida na avaliacdo de ouvidorias é a capacidade de a
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, como érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, agregar valor publico a ouvidoria avaliada, por meio de sua
contribuicdo para aumentar e proteger o valor institucional da atuacdo da UA.

As seguintes situagdes podem indicar a possibilidade de a avaliagdo agregar valor
significativo:



i.discussdo sobre nova politica publica ou mudanca significativa na
implementacao de medidas para o aperfeicoamento na prestagao do
servico publico;

ii.surgimento de novas agbes de transparéncia e prestacao de contas
para a Administracao Publica e para a sociedade;

iii.escassez de avaliacGes anteriores realizadas pela OGU e/ou relatérios
anuais de gestao da ouvidoria; e

iv.pouco conhecimento sobre a relagdao causa e efeito entre a a¢do de
ouvidoria e a solugao de problemas.

3.6. Definigao do Escopo

Finalizada a andlise preliminar do objeto de avaliacdo, a equipe devera reunir
informacdes para definir, ainda que preliminarmente, se todos os objetivos do trabalho
de avaliacdo serdo alcancados e delimitar uma primeira declaracdo do escopo.

Os objetivos consistem basicamente nas questdes a que a avaliagdao pretende
responder. Devem ser descritos de modo que o propdsito da avaliacdo fique claro; além
disso, devem ser concisos, realistas e ndo conter termos ambiguos ou abstratos.

Tais objetivos devem ser construidos, baseando-se nas principais fun¢des que
uma ouvidoria deve possuir:
i.ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacao dos

cidaddos;

ii.reconhecer os usudrios, sem qualquer distincdo, como sujeitos de
direitos;

iii.qualificar as expectativas dos usudrios de forma adequada,
caracterizando situagdes e identificando os seus contextos;

iv. dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos usuarios;

v.demonstrar os resultados produzidos em razao da participagao social,
produzindo informacgdes capazes de subsidiar a gestdo publica;

vi.acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, com o objetivo de
garantir sua efetividade;

vii.realizar a restricdo de acesso aos dados pessoais dos manifestantes
na forma a Lei;

viii.promover a mediacdo e a conciliacdo, observada a Secdo VIII da

Portaria CGU n2 581/2021; e

ix.realizar o chamamento publico para os conselhos de usuarios de seu
6rgdo ou entidade, bem como conduzir junto aos gestores o processo
de avaliacdao



Desse modo, em termos praticos, a avaliagdo considerara em seu escopo 0s
seguintes aspectos:
a) fluxo de recebimento e tratamento das manifestacdes;
b) prazo de atendimento das manifestacdes;
c) acompanhamento da efetiva conclusdo das demandas recebidas;
d) acompanhamento da qualidade dos servigos publicos prestados
pelo 6rgdo ao qual a UA é subordinada;
e) fornecimento de subsidios a alta gestao do 6rgao pela UA;
f) promocdo da participagdo social;
g) existéncia de mediacdo e conciliacdo;
h) normas do 6rgdo ou entidade aplicadas a UA; e
i) diagndstico realizado no ambito do Modelo de Maturidade de
Ouvidoria Publica.

E importante ressaltar que quaisquer limitacdes do escopo que venham a
ocorrer devem ser documentadas e levadas ao conhecimento do Supervisor dos
trabalhos, a fim de que esse busque consenso para sanar as limita¢des junto a UA.

Ainda, nos casos que afetem a capacidade da equipe de executar suas atividades
de forma independente e objetiva, o Supervisor levard o caso ao conhecimento dos
dirigentes da OGU, a fim de buscar apoio para soluciona-lo.

Vale ressaltar, também, que podera ser definido escopo diverso do estabelecido
nessa relacdo, o que devera ser discutido com o supervisor dos trabalhos.

3.7. Critérios de Avaliagao

E fundamental destacar os resultados que se pretende alcancar com a realizacdo
da avaliacdo, indicando as oportunidades de aperfeicoamento e, sempre que possivel,
especificar os beneficios esperados (quantitativos ou qualitativos), a fim de permitir a
analise de custo-beneficio da avaliagao.

Os critérios de avaliacdo de uma ouvidoria podem ser quantitativos ou
gualitativos. O que caracteriza os critérios quantitativos é o fato de que eles podem ser
mensurados em alguma medida, tais como niumero de denuncias recebidas, escala de
satisfacdo dos usuarios, tempo desde a uUltima avaliacdo realizada sobre a ouvidoria,
guantidade de recomendacdes pendentes de atendimento, nota de avaliacdao no Painel
Resolveu?, entre outros.

J4 os critérios qualitativos se caracterizam por um certo grau de subjetividade,
justamente por ndao haver uma forma objetiva de os quantificar. Alguns exemplos sao o
impacto social e ambiental associado a determinada prestacdo de servicos publicos, a



qualidade e a aderéncia a normas legais, como a Lei n? 13.460/2017 e Lei n®
12.527/2011, a criticidade dos achados das ultimas avaliagbes, a relevancia de
determinado objeto especifico para o alcance dos objetivos estratégicos da Unidade
Avaliada, a disponibilizagdo ou nao dos canais de comunicagdao adequados a estabilidade
do objeto de avaliagdo, a implementacdao de modelos de medi¢ao de desempenho e os
processos de apoio a melhoria da gestao da ouvidoria.

Assim, os critérios de avaliacdo constituem os pardmetros que balizardo as
analises em cada um dos aspectos elencados no escopo. Para a atividade de avaliacao,
os critérios de avaliagdo devem ser estabelecidos por meio de questdes e/ou
subquestdes de avaliacdo, a serem incluidas, em conjunto com outras informacgdes, na
Matriz de Planejamento.

A Matriz de Planejamento também contém informagdes relativas as referéncias
de atuac¢do (normativos e outros), as informagdes requeridas e as possiveis fontes de
informacao para cada uma das questdes de avalia¢do.

No Apéndice C é apresentada a Matriz de Planejamento, na qual se encontram
dispostas as questdes e subquestdes definidas para avaliacdo das ouvidorias.

3.8. Definicao de Papéis e Responsabilidades

A atividade de avaliacdo deve ser desenvolvida de modo que a CGU, em seu
papel de supervisor das ouvidorias federais, adicione valor as unidades avaliadas,
fomentando o bom funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
como um todo.

Visando alcancar tais finalidades, faz-se necessario que o responsavel pela UA,
no caso o Ouvidor, gerencie de forma eficaz tanto as atividades quanto os servidores de
ouvidoria, os quais, por sua vez, também devem assumir suas responsabilidades nesse
processo.

O Ouvidor é um agente publico que constréi relacGes, abre perspectivas de
didlogo, estabelece a comunicacdo entre as partes a fim de trazer a resolutividade das
demandas. Neste sentido, no ambito da avaliacdo de sua unidade, é fundamental que
este seja ou defina o interlocutor junto a equipe de avalia¢ao.

Nesse sentido, a OGU, enquanto 6rgdo avaliador, também, possui papéis e
responsabilidades tipicamente atribuidos ao supervisor, ao coordenador de equipe e
aos servidores integrantes da equipe de avaliacao.



A supervisdo tem como finalidade assegurar o atingimento dos objetivos do
trabalho e a qualidade dos produtos. As atividades de supervisao podem variar de
acordo com alguns fatores, tais como, conhecimento e capacidade profissional dos
membros da equipe de avaliacdo e grau de complexidade do trabalho. Este papel é
exercido pelo, em regra, pelo Coordenador da CGOuv (Supervisor) e compreende,
dentre outras atribuigdes:

i.definir a equipe de avaliagdo, de forma a garantir a proficiéncia
coletiva;

ii. indicar o coordenador de equipe, se for o caso;

iii.garantir que a avalia¢ao seja realizada de acordo com as normas e
praticas aplicaveis;

iv.interagir com a equipe e instrui-la, durante todo o trabalho de
avaliacdo, inclusive na fase de planejamento, promovendo
oportunidades de desenvolvimento dos auditores;

v.elaborar, em conjunto com a equipe e o coordenador, cronograma
para o trabalho de avaliacdo e zelar pelo seu cumprimento; e

vi. garantir que haja evidéncias da realizagdao do trabalho de supervisao.

Como mencionado anteriormente, a coordenacdo de equipe deve ser exercida
por um Auditor Federal de Financas e Controle que, adicionalmente, atue como
facilitador da interacdo da CGU com a UA durante o trabalho de avaliacdo. Suas
responsabilidades podem ser elencadas como:

i.auxiliar na elaboracdo do cronograma de atividades e zelar pelo seu
cumprimento;

ii.liderar a execucdo do trabalho, de forma a garantir o cumprimento do
planejamento;

iii.participar da elaboracdo do programa de trabalho e, quando
necessario, apresentar sugestées de alteracdes do planejamento ao
supervisor;

iv.manter interlocu¢do com a Unidade Avaliada e atender aos seus
servidores/funcionarios e dirigentes, sobretudo para esclarecer o
conteudo de documentos emitidos durante o trabalho de avaliacdo; e

v.solicitar a intervencdo do supervisor sempre que esta seja necessaria
para assegurar o cumprimento das normas, das orientagdes, a
seguranca da equipe e a solucdo de eventuais conflitos.

Por fim, cumpre aos servidores membros da equipe de avaliacdao as seguintes
atribuicoes:
i. observar as orientacGes do supervisor e do coordenador de equipe;
ii.elaborar cronograma para o trabalho de avaliagdo em conjunto com
o coordenador e o supervisor;



iii. executar as atividades de acordo com o planejamento realizado;

iv.elaborar os documentos de comunicacdo com a UA e submeté-los a
avaliacdo do coordenador de equipe;

v.registrar as atividades realizadas no processo SEl, conforme politicas
e orientagOes estabelecidas pela OGU;

vi.elaborar os achados de avaliacdo, contemplando a analise das
justificativas da UA, harmonizando a redacdo com os textos
produzidos por outros integrantes da equipe; e

vii.quando houver limita¢dao do trabalho, comunicar o fato, de imediato,
ao coordenador ou ao supervisor do trabalho.

3.9. Elaboragao do Cronograma de Atividades

A equipe deve elaborar cronograma contendo as tarefas a executar, os
responsaveis e o prazo final para execugdo. Esse instrumento permite que a equipe
organize suas atividades, facilitando a alocacdo de seus membros de acordo com as
tarefas necessdrias e o tempo disponivel.

O cronograma deve ser acordado entre os membros da equipe e submetido ao
supervisor, que o utilizara no acompanhamento dos trabalhos. Para facilitar essa tarefa,
também podem ser utilizados softwares especificos de acompanhamento de projetos.

Durante o planejamento, é importante que o coordenador da equipe avalie os
prazos estimados inicialmente. Se houver necessidade de readequacdo, o coordenador
da equipe deve submeter novo cronograma de atividades ao supervisor. Essa proposta
deve ser feita logo que a necessidade for identificada, para que providéncias sejam
encaminhadas em tempo habil.

3.10. Matriz de Planejamento

Constitui instrumento destinado a consolidar informagdes que orientardo as
etapas do trabalho, de modo a otimizar a atividade de supervisdo e a direcionar a
equipe.

A Matriz deve ser formatada como um anexo do Pré-Projeto e conter o registro

das seguintes informacdes, além de outras consideradas necessarias em cada trabalho:

i. as questdes (e subquestdes) de avaliacdo, que deverao ser respondidas

por meio das analises, na fase de execucdo, e que terdo o seu conteudo

contemplado no relatério;

ii. as referéncias, que constituem parametros para avaliar se a situacdo a

ser avaliada atende ao esperado;

iii. as informacGes requeridas para a realizacdao das andlises;

iv. as possiveis fontes das informacdes requeridas; e



v. 0s integrantes da equipe que se responsabilizardao por cada item a ser
avaliado.

A Matriz de Planejamento deve ser aprovada pelo supervisor do trabalho,
podendo ser ajustada, também, mediante a anuéncia do supervisor, em decorréncia de
novas informagdes e conhecimentos adquiridos no decorrer da avaliagdo. Um modelo
de Matriz de Planejamento consta no Apéndice C.

3.11. Relatério Situacional
Principal produto da fase de planejamento, este documento abarca todas as
informacgdes coletadas durante o levantamento preliminar da Unidade Avaliada.

Dessa forma, a equipe de avaliacio deve expor com detalhes todas as
informacgdes disponiveis da UA , tais como: informacgdes gerais institucionais (sitio,
endereco, e-mail, telefone e gestores), competéncias, existéncia de normativos
internos, equipe (servidores e unidades internas), canais de atendimento, sistemas
informatizados, carta de servicos disponibilizada pelo érgado, dentre outros.

E importante ressaltar que as informacdes aqui apresentadas contribuirdo para
construcdo do relatério a ser elaborado na fase de Relatério, podendo suas informacgdes
estarem contidas no corpo do documento ou em seus anexos



4.EXECUCAO




A etapa de execucdo consiste na obtencdo de evidéncias adequadas e suficientes
para respaldar os achados e conclusdes da avaliagao. Nessa fase, a equipe de avaliagao
tem a oportunidade de aprofundar os conhecimentos sobre a unidade de ouvidoria
avaliada, inclusive valendo-se do diagndstico no ambito do MMOUP, se elaborado pela
UA.

A equipe de avaliacdo deve avaliar, entre outros quesitos, o seguinte:
i.verificar a existéncia de normativos préprios que disponham sobre as
competéncias da ouvidoria dentro da instituicio a qual ela esta
vinculada;
ii.constatar se a unidade possui, a fim de minimizar camadas
hierdrquicas, estrutura formal vinculada a alta direcdo do 6rgao ou
entidade, compreendendo no caso dos ministérios o Ministro de
Estado ou Secretdrio-Executivo, e nos demais o dirigente maximo ou
conselho de administragao;
iii.mapear o espaco fisico, a equipe de trabalho, bem como os canais de
atendimento disponibilizados pela ouvidoria;
iv.questionar se as manifestacdes de ouvidoria sdo tratadas por meio de
um sistema informatizado;
v.verificar como a UA se comunica com os usudrios por meio de seu sitio
eletrénico, bem como se disponibiliza documentos e informacgdes
necessarios a prestacao dos servicos;
vi.inspecionar se a ouvidoria elabora um planejamento para organizar
os fluxos de atendimento e processos de trabalho; e
vii.verificar a existéncia de mecanismos institucionalizados para a
protecdo a denunciantes.

4.1. Elaboracgao do Oficio de Apresentacao

O Coordenador de Equipe deve elaborar documento em que se exponha o
objetivo de conhecer, analisar e discutir os processos de trabalho, estrutura e recursos
aplicados da UA, bem como apresentac¢ao da equipe da OGU.

O Oficio deve indicar os integrantes da equipe, o supervisor do trabalho, o
periodo de realizacdo dos trabalhos de campo, bem como solicitar a UA indicacdo de um
interlocutor para acompanhar e dar suporte aos trabalhos realizados durante a coleta
de dados na unidade, bem como para o esclarecimento de informacgdes no decorrer dos
trabalhos.

No final o documento deve ser assinado pelo Ouvidor-Geral da Unido ou pelo
Ouvidor-Geral da Unido — Adjunto. Um modelo para este documento se encontra no
Apéndice A.



4.2. Realizacdo da Reuniao de Apresentagao

Tem por finalidade comunicar aos representantes da Unidade Avaliada que o
trabalho de avaliacdo foi iniciado, bem como apresentar as principais informacoes
acerca da sua execugao.

A reunido deve contar, sempre que possivel, com a participacdao do ouvidor da
unidade, e ser conduzida pelo supervisor da equipe, podendo haver delegacdo desta
atribuicao.

Como pauta minima para a reunido de abertura, sugere-se:
i.comunicagdo de como se dardo os procedimentos de avaliagao e o
objetivo geral do trabalho;
ii.apresentacdo do cronograma, incluindo prazos previstos para
trabalho de campo, relatoria e datas provaveis das reunides com a
Unidade Avaliada;
iii.apresentacdao da equipe de avaliagao, inclusive indicando quem
exercera o papel de supervisor e de coordenador de equipe;
iv.identificacdo de representante da Unidade Avaliada que possa atuar
como interlocutor da equipe de avaliacao;
v.definicdo dos recursos e da estrutura necessarios para os trabalhos de
inspecdo, tais como disponibilizacdo de espaco fisico e de
equipamentos, se for o caso;
vi. indicacdo da forma de comunicacao dos resultados; e
vii.exposicdo, por parte dos representantes da Unidade Avaliada, caso
gueiram, de possiveis sugestées para o escopo da avaliacdo ou de
guaisquer preocupacdes ou duvidas sobre o trabalho.

4.3. Reunido de Alinhamento Prévia ao Envio do Questionario

O objetivo desta reunido, sendo opcional, é esclarecer sobre as quatro
dimensdes dos quesitos a serem respondidos no Questionario de Avaliacao: Forca de
Trabalho e Estrutura Fisica, Sistemas de TI, Fluxo, Questdes Gerais.

Neste momento é fundamental destacar a importancia da colabora¢do do
ouvidor da UA e a garantia de sua participacdo em todas as fases do trabalho, por meio
de interac¢les, tantas quantas foram necessdrias, assegurando-se, ainda, o envio
futuramente do relatério preliminar de avaliagdo para sua andlise e comentarios.

Desse modo, garante-se o estabelecimento de boas relacdes com os gestores de
ouvidoria, desde o inicio dos trabalhos, esclarecendo-se quaisquer duvidas sobre os
guesitos a serem avaliados.



4.4. Reunido Técnica com a Unidade Avaliada
Nesta reunido o Ouvidor da UA, ou o servidor responsavel, deve fazer uma

exposicdo completa sobre a unidade, abarcando os seguintes tdpicos:
a) aforga de trabalho/estrutura da ouvidoria;
b) funcionamento dos principais canais de atendimento
disponibilizados pela ouvidoria;
¢) quantos, como e quais sistemas operacionais sdo utilizados;
d) o fluxo de tratamento das manifestacdes, bem como o nivel de
interacao entre a Ouvidoria e as demais areas técnicas; e
e) aspectos gerais que possam dificultar ou agregar valor na atuagao
dessa ouvidoria.

A finalidade desta reunido é reunir-se com a Unidade Avaliada a fim de que haja
a apresentagao de suas acdes e resultados, de modo aprofundar o conhecimento da
unidade de ouvidoria iniciada no levantamento situacional (fase de planejamento).
Deve-se elaborar memoria da reuniao, sintetizando os principais pontos que servirdo de
insumo para a elaboracdo do Questionario de Avaliacao.

4.5. Elaborag¢ao do Questionario de Avaliagao
Nesta atividade a equipe de trabalho deve redigir o Questiondrio de Avaliacdo —
QA, tendo como base as seguintes dimensodes:
i.Forca de Trabalho e Estrutura Fisica: dimensionar a importancia da
forca de trabalho, identificar possiveis fragilidades no curso dos
trabalhos desenvolvidos pelos servidores e
colaboradores/terceirizados e avaliar os recursos pessoais e fisicos
utilizados;
ii.Sistemas Informatizados: identificar quantos e quais sistemas
informatizados sao utilizados e verificar as a¢des para integracao dos
sistemas préprios a Plataforma Fala.Br, caso ainda ndo estejam
integrados;
iii.Fluxo de Tratamento: identificar possiveis gargalos no fluxo
organizacional, analisar o passo-a-passo da equipe de ouvidoria nas
respostas aos questionamentos feitos pelos cidadaos; e
iv.Questdes Gerais: questionar o arcabougo normativo da unidade de
ouvidoria, previsbes de mudanca em estrutura, dificuldades na
execucdo nas atividades de ouvidoria e relacionamento com as demais
areas do érgao.



4.6. Avaliacao das Respostas ao Questiondrio de Avaliagao

A equipe deve se reunir para avaliar as respostas da UA ao questionario. Deve
ser verificado se a ouvidoria respondeu cada um dos quesitos de forma clara, concisa,
em sua completude e de forma ndo ambigua.

Caso haja algum ponto que necessite de esclarecimento, a equipe
deverd comunicar a necessidade e acordar com a UA a melhor forma de esclarecé-lo,
seja por agendamento de reunido com o gestor ou pelo encaminhamento de novos
guestionamentos a UA, a fim de elucidar a questdo e validar as respostas do Gestor.

4.7. Exames Adicionais para Coleta de Evidéncias

A fim de obter subsidios robustos para a elaboracdo do relatdrio de avaliacdo, a
equipe deverd aplicar procedimentos e técnicas apropriados para garantir a suficiéncia
e adequacdo das evidéncias para apoiar os achados, as recomendacgdes e as conclusdes
do trabalho.

Assim, podem ser aplicadas técnicas de andlise documental, entrevista, exames
de registros constantes de controles ou ferramentas de tecnologia da informacdo
utilizados pela UA, dentre outras.

Quanto a aplicacdo da entrevista, que deve se dar preferencialmente em dupla,
torna-se relevante apresentar consideracdes adicionais, em funcdo de suas
peculiaridades, conforme se seguem:

a) pode ser mais adequada para as situacbes em que hd muitos
aspectos a serem esclarecidos, uma vez que agiliza o fluxo de
informagdes, sendo util para viabilizar a descoberta de novos fatos
relacionados ao objeto de andlise. Geralmente, a entrevista devera ser
corroborada por outros tipos de evidéncias, inclusive por indagacao
escrita acerca dos fatos tratados, especialmente quando nao for
reduzida a termo, por meio de solicitacdes formais ao longo do
periodo de execucdo dos trabalhos;

b) para melhor resultado na aplicacdo de entrevistas, a equipe de
avaliacdo devera planeja-la obtendo conhecimento sobre a UA,
elaborando um roteiro com as questdes a serem tratadas,
selecionando o entrevistado de acordo com o assunto a ser tratado e
agendando previamente a entrevista; e

c) também é relevante que os entrevistadores tenham boa
comunicacao verbal, empatia, disposicdo para ouvir evitando emitir
opinides acerca das colocacbes do entrevistado ou questdes que
possam desviar o foco e dificultar a colaboracdo do entrevistado.
Devem, ainda, evitar uma postura acusatéria e declaragbes sem



sustentacdo em evidéncias ou que possam deixar o entrevistado se
sentir coagido.

4.8. Consolidac¢ao das Informagdes

O Coordenador dos trabalhos conduzird uma reunido, na qual cada membro da
equipe deve expor seu ponto de vista acerca das respostas ao questiondrio enviado, dos
exames adicionais aplicados e, caso haja algum ponto discordante entre os membros,
deve-se tentar chegar a um consenso. Caso nao seja possivel, deve-se registrar nota para
se apresentar ao Supervisor do trabalho.

Compde-se das seguintes tarefas:
a) Consolidar as informag¢des apresentadas pela unidade e as
coletadas pela equipe de avaliagdo: reunir as exposi¢des explanadas
pelos membros da equipe na reunido;
b) Discutir a consolidacdo das informag6es com a equipe: debater os
assuntos principais que envolvem cada dimensao avaliada, bem como
os pontos discordantes expostos pelos membros da equipe; e
c) Relatar as evidéncias: definir os achados que comporao o Relatdrio
Preliminar.

4.9. Validagao das Respostas ao Gestor

A equipe de avaliagao deve se reunir com os gestores da ouvidoria avaliada,
contando, inclusive, com a presenc¢a do Ouvidor, de maneira a: pontuar alguma resposta
gue ndo tenha sido clara ou totalmente nao respondida, esclarecer respostas dubias,
discutir pontos de melhoria e exposicdo de algo relevante que ndo tenha sido abordado
em alguma resposta encaminhada e coletar evidéncias necessarias para a validagao das
informacgdes apresentadas, quando necessario.

4.10. Relato da Analise da Amostra
Esta atividade é a que consome maior tempo nesta etapa e, portanto, é
necessaria uma atencao especial.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, é
gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo
como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas em um determinado
periodo (geralmente um ano), constantes da Plataforma Fala.BR.

Em regra, sdo selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Utilizando a
técnica de amostragem aleatdria simples, sdo extraidas 100 (cem) manifestacdes para

analise pela equipe.



Para mais detalhes sobre a utilizacdo técnica, vide os Apéndices E e F.

4.11. Papéis de Trabalho

S3do os documentos que dao suporte aos trabalhos de avaliacdo, contendo o
registro das informacdes utilizadas pela equipe de avaliacdo, das verificacbes
realizadas e das conclusdes da equipe de avaliagao.

Manter os papéis de trabalho organizados e documentados é importante
porque:
a) auxilia no planejamento, execucdo e supervisdo da avaliacdo;
b) subsidia a elaboragdo do relatério e a resposta a questionamentos
do avaliado ou de outros interessados;
c) aumenta a eficiéncia da avaliacao;
d) auxilia na revisdo da qualidade da avalia¢do;
e) contribui para o desenvolvimento profissional do servidor de
ouvidoria; e
f) subsidia a realizacdo de monitoramentos e de novos trabalhos.

Sdo considerados papéis de trabalho documentos preparados pelo membro da
equipe, pelo avaliado ou por terceiros, como: planilhas, formuldrios, questionarios
respondidos, fotografias, arquivos de dados, de video ou de audio, oficios, memorandos,
portarias, contratos, termos de convénios, confirmagdes externas, planejamentos
institucionais e registros de sua execucao, relatério situacional da UA produzido pela
equipe, além de matrizes de planejamento e de achados.

A documentacdo deve ser levantada e organizada ainda durante a realiza¢ao do
trabalho, pois tende a ser mais precisa e completa do que aquela elaborada
posteriormente.

4.12. Matriz de Achados

Cabe a equipe de avaliacdo definir o formato em que os achados serdo
apresentados. O formato narrativo, em que o texto é organizado em paragrafos, é o
mais conhecido, sendo preferencialmente utilizado nos relatérios de avaliacao.

Todavia, é possivel, por exemplo, a apresentacdo em forma de tabela (Matriz de
Achados), ou em tdpicos, em que cada componente é registrado por meio de textos
sintéticos. Um exemplo de Matriz de Achados pode ser visto no Apéndice D.

Essa apresentacdo pode ocorrer durante a execucdo do trabalho, a medida que
os achados forem sendo revisados pelo supervisor, ou de forma consolidada, quando
todos os achados ja se encontrarem formulados e revisados.



5. RELATORIO




O relatdrio é o principal produto da avaliacdo. E o instrumento formal e técnico
por intermédio do qual a equipe comunica o objetivo e as questdes de avaliacdo, a
metodologia utilizada, os achados, as conclusdes e a proposta de encaminhamento.

Importante destacar que ao longo de todas as fases da avalia¢do, a énfase deve
estar na producao do relatério final, pois, de nada adiantarad realizar um excelente
trabalho de planejamento ou de execucdo das avalia¢des, se o relatério ndo for capaz
de comunicar sua mensagem de forma efetiva.

Por outro, ndao é possivel elaborar um relatério de qualidade se o projeto de
avaliagdo ndo for consistente ou se as evidéncias coletadas nao forem robustas.

5.1. Elaboragao do Relatério Preliminar

O trabalho de organizar as informag¢des, mantendo o sentido e a coesdo, e de
buscar a melhor forma de relatar e ilustrar pode ser muito facilitado se a inspec¢do in
loco, as reuniGes com os gestores o Questionario de Avaliacdo e as demais técnicas ou
procedimentos aplicados tiverem abarcado todas as questées importantes.

Ou seja, na confecgdo do relatério, é primordial que as informagdes sejam
organizadas e dispostas com rigor técnico, clareza, coesdo e com apropriado grau de
detalhamento e que os principais pontos sejam destacados.

Assim, a elaboracdo do relatério de avaliacdo deve seguir as seguintes
orientagdes gerais: ser conduzida como processo continuo e com redagdao harmonica e
uniforme entre os membros da equipe, considerar o ponto de vista do leitor e basear-
se na Matriz de Achados.

Embora o contelddo dos relatérios possa variar entre as UA, os seguintes
componentes sdo esperados nessa forma de comunicagdo:
i.Introducdo: fornece informacdes basicas sobre o papel da OGU, a
Unidade Avaliada, a atividade ou o processo avaliado, riscos
especificos, sistemas relevantes e/ou departamentos ou funcdes
avaliadas. O histérico e a metodologia, por constituirem partes que
dizem respeito ao relatério como um todo, podem ser registrados na
introducado do relatdrio;

ii.Objetivo e Escopo: o objetivo descreve o que a avaliagcdo buscou
realizar. Normalmente sdo traduzidos por verbos no infinitivo.
Exemplo: avaliar, identificar, determinar. J& o escopo determina os
limites da avaliacdo, ou seja, descreve tanto o que foi incluido quanto



o que foi excluido e que o leitor poderia esperar que fosse abordado.
Nesses casos, é necessario explicar os motivos da exclusao;

iii.Achados de Avaliagdo: sdo os registros que respondem aos objetivos
do trabalho, ou seja, as questdes de avaliagdo. S3o compostos por:
fonte, comportamento desejado e referéncia. Podem ser
fundamentados com exemplos, dados, andlises, tabelas ou graficos
relevantes. Ao compor o achado, a equipe deve dar destaque ao que
é mais importante, portanto, o que é principal deve ser incluido no
inicio do texto. Os achados devem ser apresentados de forma
organizada, de acordo com um critério preestabelecido como ordem
cronoldgica, relevancia, tema, causa, efeito ou risco. Importante
ressaltar que a descricdo sumaria dos achados deve ser objetiva, mas
suficiente para se ter uma ideia sobre o apontamento, indicando,
também, se é uma situacao de relevancia positiva ou negativa;

iv.Boas Praticas: consideradas também achados de avaliacdo, deve-se
evidenciar as boas praticas observadas na execugao dos trabalhos de
ouvidoria que possam ser disseminadas, bem como os beneficios ja
identificados ou potenciais;

v.Recomendagdes: é por meio das recomendagdes que a OGU agrega
valor, indicando solugdes praticas e vidveis para mitigar os riscos
identificados; e

vi.Conclusdo: consiste na emissdao da opinido final da equipe de
avaliacdo sobre a gestdao e o desempenho da UA. A conclusdo deve
destacar de forma equilibrada os pontos fortes do objeto de avalia¢ao,
as principais oportunidades de melhoria de desempenho e os possiveis
beneficios esperados quantificando-os, sempre que possivel, em
termos de economia de recursos, reavaliacdo na gestdo de processos
ou de outra natureza de melhoria.

5.2. Revisdo e Ajuste do Relatério Preliminar

Depois de elaborada a minuta do Relatdrio Preliminar, a equipe de avaliacao
deve se pronunciar, de forma independente, a respeito dos tdpicos levantados. Neste
momento, cada membro deve apontar suas sugestes e apresentar aos demais colegas,
tendo o Coordenador da equipe o papel fundamental de harmonizar os textos para dar
uniformidade a redacdo do documento.

E importante que o Supervisor atue nesta atividade, fazendo suas ponderacdes.



5.3. Validagao dos Dados do Relatério Preliminar
Nesta atividade a equipe de avaliacdo deve se reunir para discutir os pontos
obscuros, ponderar as sugestdes recebidas e finalizar o documento.

Sugere-se a realizagdo de reunido interna com o Supervisor e o Ouvidor-Geral da
Unido, para alinhamento final dos encaminhamentos sugeridos no relatério.

5.4. Apresentacgdo do Relatério Preliminar ao Gestor

Apds a finalizagdo do Relatério Preliminar, devera ser providenciado seu
encaminhamento a UA, a fim de que o gestor possa conhecer seu conteudo, incluindo
propostas de recomendacdes, e se preparar para a reunidao de busca conjunta de
solucdes.

O Relatdrio Preliminar serd encaminhado por meio de Oficio (em anexo) —
assinado pelo Ouvidor Geral da Unido ou seu substituto — podendo esse ser entregue de
forma presencial ou eletrénica. No corpo do Oficio, os gestores devem ser informados
sobre o carater restrito do relatdrio preliminar, bem como deve ser fixado prazo
compativel para que a UA apresente suas manifestacdes sobre o relatério preliminar,
que preferencialmente deve se dar em 15 (quinze) dias apds o recebimento do oficio
pela UA.

Acresca-se que um modelo de documento para este oficio se encontra no
Apéndice B.

O Relatodrio Preliminar contém todos os elementos do relatério final, exceto a
analise das manifesta¢des dos gestores ao relatério preliminar pela equipe de avaliagao.
Representa a oportunidade do gestor tomar conhecimento dos achados, possiveis
conclusdes e propostas em seu contexto completo e por escrito.

Quando os avaliados fornecerem novas informagdes ao apresentarem seus
comentarios, a equipe deverd avalia-las, segundo os padrdes aplicaveis as evidéncias,
antes de incorpora-las ao Relatério Final.

5.5. Reunido de Busca Conjunta de Solug¢des
O avaliado sempre deve ter oportunidade de examinar o relatério preliminar de
avaliacdo antes que ele seja tornado publico.

Tal reunido devera ser agendada pelo coordenador de equipe, apds alinhar,
previamente, com os interessados, informando a data e horario provavel,
preferencialmente em um prazo de até 7 (sete) dias para sua realizacdo, contados do
recebimento do Relatério Preliminar pela UA.



Dessa forma, a reunido de busca conjunta de solucdes possibilita que a UA
contribua para a identificacdo de solugdes que sirvam de base para a manutengdo ou
ajuste das recomendacdes consignadas no relatdrio preliminar.

Caso ndo haja consenso na reunido, devera ser mantida a proposta apresentada
pela equipe de avaliagao.

5.6. Elaborac¢ao do Relatorio Final

Como afirmado anteriormente, pode ser inserida uma sec¢ao no relatério final
(geralmente um anexo) sobre a andlise dos comentarios dos gestores acerca do
Relatério Preliminar.

Caso as novas informagdes e argumentos apresentados pela unidade avaliada
sejam importantes para esclarecer pontos do relatério ou sejam suficientes para alterar
o entendimento da equipe, as modificacdes serdo feitas nos capitulos principais do
relatdrio, sem necessidade de menciond-las no capitulo de andlise dos comentdrios dos
gestores. Nesse caso, deve constar da andlise a informacdo de que foram feitas
alteragGes no relatério em razdo dos comentarios dos gestores.

Por fim, o Relatdrio Final deve ser aprovado tanto pelo Supervisor dos trabalhos,
guanto pelo Ouvidor-Geral da Unido.

5.7. Apresentacgao do Relatdrio Final ao Gestor

Em regra, o Relatdrio sera encaminhado apenas eletronicamente em sua versao
final ao gestor da UA, com prazo de 10 (dez) dias para a manifestacdo quanto a
existéncia de informacbes sujeitas a restricdo de acesso, nos termos da Lei n@
12.527/2011, devendo eventual indicacdo de sigilo pela UA acompanhada do
fundamento legal, que sera objeto de avaliagao pela CGOuv.

Opcionalmente, poderd ser agendada uma reunido entre a equipe de avaliacao
e os gestores da ouvidoria avaliada para entrega da versao final o relatdrio de avaliacdo.

5.8. Publicagdo do Relatério Final

A OGU deve estabelecer mecanismos que garantam a divulgacdo dos resultados
dos trabalhos na Internet, mais especificamente na drea ouvidoria do sitio eletronico da
organizacao.

Assim, é importante ressaltar que todos os relatérios finais referentes a atividade
de avaliacdo estardo publicados no sitio da OGU, em www.gov.br/cgu/pt-

br/assuntos/ouvidoria/relatorios, e, também, no sitio das ouvidorias publicas federais,

em www.gov.br/ouvidorias.



http://www.gov.br/cgu/pt-
http://www.gov.br/ouvidorias

Os documentos poderdo ser consultados livremente pelos cidadaos, ouvidorias
publicas e privadas e demais interessados no assunto, ressalvadas hipéteses de restricao
de acesso, nos termos da Lei n? 12.527/2011, conforme orientacdes mencionadas
anteriormente na Se¢ao 5.7.



6. MELHORIA CONTINUA




Apds a aprovacdo do relatdrio a equipe de avaliagdo deve se reunir com o
Supervisor para apresentar os ensinamentos, dificuldades, propostas de melhorias para
os trabalhos futuros e indicacdo de possiveis beneficios financeiros e ndo-financeiros
decorrentes dos resultados da avaliacao.

6.1. Diagnéstico
Publicado o relatério final, é importante tragcar um diagndstico contendo os
principais apontamentos sobre a avaliagdo da UA.

Desse modo, a equipe de avaliacdo deve compilar os principais pontos e
conclusdes encontrados durante a atividade, tais como: fragilidades, boas praticas,
recomendacdes e pontos de controle. E recomendavel, ainda, que as conclusdes sejam
subdividas conforme as dimensdes avaliadas do QA, isto é, For¢a de Trabalho e Estrutura
Fisica, Sistemas de Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais.

O diagnostico, deverd, na medida do possivel, apresentar os conteudos e
informacdes de forma sistematizada, a fim de permitir a rapida compreensdo dos
resultados da avaliacdo, as melhores praticas, os principais problemas identificados, os
ajustes necessarios e propostos para a corregdao de rumos, os beneficios potenciais
decorrentes do trabalho, dentre outros, a fim de que possa ser utilizado como
instrumento de monitoramento da UA.

Apresenta-se, na sequéncia, sugestdo de conteudos que, a depender das
especificidades de cada caso, poderao constar do diagnéstico:

i.Produtos: apresentar os principais objetivos da unidade avaliada,

conhecer os servicos ofertados e desenvolver indicadores de
desempenho destes servicos;

ii.Processos: conhecer o funcionamento de processos de trabalho,
identificar boas praticas e verificar oportunidades para racionalizacdo
e aperfeicoamento de processos de trabalho; e

iii.Beneficios financeiros e nao-financeiros potenciais: indicar os
possiveis beneficios a serem contabilizados no caso de implementacao
das recomendacdes.

Diante disso, serd possivel a OGU acompanhar as acdes de gestdo,
monitoramento de providéncias e melhoria dos servicos implementados ao longo do
tempo pela UA, a fim de promover o aperfeicoamento continuo das atividades de
ouvidoria. Poder3, inclusive, fornecer um comparativo quando da realizagdo da préxima
avaliacdo realizada na unidade.



6.2. Catalogo das Recomendagdes

O monitoramento de providéncias independe do instrumento de comunicacao
gue gerou as recomendacdes e deve ser feito de forma dindmica. Isso facilita a
interpretacdo do atendimento as recomendacgdes e, por conseguinte, também o reporte
ao gestor da unidade.

A equipe ou o servidor responsavel pelo acompanhamento das providéncias
deve saber que as recomendacdes, até atingirem a situacdo ideal de atendidas, podem
passar por outras situagdes, como em atraso e em andamento. Podem ainda ser
alteradas ou mesmo canceladas devido a mudangas significativas em seu objeto, ou no
contexto da Unidade Avaliada, que as inviabilizem ou as tornem desnecessarias.

E importante que se estabeleca e registre o estagio de implementacdo dessas
situacdes possiveis, a fim de facilitar a interpretacdo do atendimento as recomendacoes
e o devido reporte ao gestor da unidade.

A equipe ou servidor responsavel deve manter os documentos correspondentes
a esses eventos como papéis de trabalho e registrar tais alteracdes, cancelamentos e
respectivas justificativas, no formato de um catalogo de recomendacdes.

Os estados podem abarcar, por exemplo, em “Atendida”, “Ndo Atendida”,
“Parcialmente Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso” e deverdo ser
atualizadas por ocasidao do monitoramento, e deverdo ser registrados junto ao Plano de
Agdo da UA (vide Apéndice G).

Quando identificado o atendimento total ou parcial da recomendacao, deve ser
analisado o beneficio financeiro ou nao-financeiro efetivamente gerado, a fim de que
seja proposta sua contabilizacdo.

6.3. Licoes Aprendidas

1. E todo o conhecimento adquirido durante a realizacio de um processo de
avaliacdo, e, portanto, faz parte de um processo de aprendizagem. Podem ser
identificadas ao longo de todas as etapas de avaliacdo, principalmente nos finais de
etapa e na entrega dos subprodutos e produtos. Devem contemplar tanto as
experiéncias bem sucedidas, bem como aquelas passiveis de aperfeicoamento.

As licoes aprendidas tém como objetivo principal evitar que os erros e os
problemas encontrados se repitam em futuras avaliagcbes executadas pela OGU, além
de servir de base para o aperfeicoamento continuo da prestacao de servigcos publicos
pelas ouvidorias publicas.



Desse modo, recomenda-se a confeccdo de um Banco de Licdes de Aprendidas,
de maneira a prover um repositorio de informagdes sobre o aprendizado ocorrido em
avaliacBes anteriores. Este deve ser organizado para que seja utilizado como base para
avali¢des futuras e subsidios de benchmarking para outras ouvidorias avaliadas. Tal
repositério pode ser ordenado por ano ou por unidade avaliada.



7.MONITORAMENTO DE
PROVIDENCIAS




A publicacdo do relatério final de avaliagdo ndo corresponde ao fim do processo
de avaliagdo da ouvidoria. A identificacdo das oportunidades de melhoria e a expedi¢do
das recomendacdes pertinentes pela OGU, por si sé, ndo sdo suficientes para produzir
as melhorias pretendidas.

E necessdrio garantir a efetiva implementac¢do das propostas e solugdo dos
problemas identificados durante a avaliagdo de modo que os efeitos desejados possam
ser alcancados. Para tanto, o monitoramento das recomendacdes consignadas assume
importancia central.

A responsabilidade pelo atendimento as recomendagbes emitidas pela OGU
compete, em primeiro lugar, aos gestores das UAs. Ao responsavel pela OGU,
geralmente o Supervisor, cabe a designacdo do responsavel pelo processo de
monitoramento da implementacdo das recomendacdes.

Monitorar providéncias é, portanto, analisar se as a¢cdes corretivas adotadas pela
entidade avaliada estdao de acordo com as recomendagdes emitidas pela OGU ou com o
plano de acdo acordado e se aquelas medidas foram suficientes para solucionar a
situacdo apontada como inadequada frente aos critérios adotados, bem como se
geraram beneficios financeiros ou ndo-financeiros passiveis de contabilizacao.

Assim, o monitoramento de providéncias nao ficara restrito a verificagdo da
implementacao das recomendacdes, mas também deve verificar se a entidade avaliada
tratou de forma adequada os problemas e se remediou a situacdo subjacente apds um
periodo razodvel e quais os beneficios gerados com a implementacdo das medidas
recomendadas.

Dessa forma, mais do que verificar o mero cumprimento de formalidades, é
fundamental que a prioridade desse monitoramento seja avaliar se os processos
internos e controles realmente se tornaram mais eficazes, mais eficientes e/ou mais
econdmicos, bem como se as medidas de gestdo trouxeram melhoria efetiva na
prestacao de servicos publicos, facilitacdo do acesso do usudrio aos instrumentos de
participacdo na defesa de seus direitos, aperfeicoamento das estruturas de integridade
e de combate a corrupcao.

7.1. Formas de Monitoramento de Providéncias
Para avaliar a resposta da Unidade Avaliada as recomendacdes emitidas, a OGU
podera adotar algumas das seguintes estratégias (que ndo sao excludentes entre si):
a) em periodo preestabelecido, por exemplo, trimestralmente,
verificar a situacdo de todas as recomendacOes ou de algumas



consideradas mais relevantes! que deveriam ter sido concluidas no
periodo anterior;

b) envio de solicitacdo de informacdes a UA para que informe as a¢des
adotadas para solucionar os problemas apresentados no relatério de
avaliagdo. Essa solicitagdao pode recomendar um novo plano de agao;
c) reunido com o gestor, apds algum tempo da avaliagdo, para
verificar as agdes adotadas para melhorar o desempenho e a
implementacdo das recomendacdes e sugestdes ou identificar as
dificuldades encontradas; e

d) identificacdo e individualizagao dos beneficios financeiros ou nao-
financeiros efetivamente identificados, a fim de propor sua
contabilizacao conforme algada deciséria da OGU.

As formas utilizadas para monitorar providéncias dependerdo das prioridades
estabelecidas pela OGU, da relevancia dos problemas identificados e das acdes que
serdo implementadas. Desse modo, a intensidade do processo de monitoramento de
providéncias deve levar em consideragdo os seguintes critérios: a gravidade decorrente
dos servigos ndo prestados ou prestados com qualidade inadequada, a complexidade do
objeto da recomendacdo e o grau de maturidade dos processos e fluxos capazes de gerir
as atividades de ouvidoria da UA.

7.2. Sistematica de Monitoramento de Providéncias

Apds a edicdo do relatério final, a equipe ou servidor encarregado do
monitoramento deve entrar em contato com o gestor da unidade avaliada para orienta-
lo sobre o monitoramento das recomendacbes proferidas. Se necessario, podera
agendar reunido, durante a qual a equipe da OGU explicard a sistemdtica de
monitoramento de providéncias e apresentara modelo de plano de agao, a ser entregue
em prazo acordado.

O mencionado Plano de Ac¢do (Apéndice G) é um documento apresentado pelo
gestor a OGU em prazo acordado, que detalha as a¢gdes que serdao tomadas para atender
as deliberacdes propostas no sentido de corrigir os problemas identificados durante a
avaliacdo. Envolve, basicamente, um cronograma em que sdo definidos responsaveis,
atividades e prazos para a implementacado das deliberacdes. Esse instrumento norteia o
processo de monitoramento de providéncias e tende a aumentar a sua efetividade.

Apds ser entregue o plano de agdo, o monitoramento de providéncias sera
estruturado de acordo com as seguintes etapas:

! Usualmente a OGU elenca as recomendacdes em ordem de prioridade no Relatério Final de Avaliacdo.



a) estabelecimento de prazo para o envio de resposta,
consubstanciada no plano de agao, pela UA;

b) recebimento e avaliacdo de respostas da Unidade Avaliada;

c) realizacdo de testes, quando necessario;

d) comunicagdo a Unidade Avaliada das conclusdes das analises da
equipe de avaliagdo; e

e) estabelecimento de um processo de comunicag¢do para reportar a
situacdo da implementacao das recomendacdes ao gestor da unidade.

E importante que o monitoramento de providéncias ndo demore muito a se
iniciar, para que ndo se perca a expectativa de controle. A experiéncia demonstra que a
efetividade das melhorias pode ser reduzida, especialmente quando conjugadas com
fatores externos, a exemplo da mudanca do titular do cargo de ouvidor da UAZ2.

A forma e o momento em que ocorrerd o monitoramento de providéncias devem
ser registrados pela equipe de avaliagdo para cada achado a que se refere a
recomendacdo. Sugere-se que as verificagdes ocorram, no minimo, semestralmente. No
entanto, as caracteristicas das recomendacdes e a a¢cdes necessarias para atendimento
poderdo estabelecer um periodo menor de monitoramento.

7.3. Quantificagao e Registro de Beneficios

A equipe de avaliacdo deve adotar sistematica de quantificacdo e registro dos
resultados e dos beneficios (financeiros e ndo-financeiros) decorrentes de sua atuagao.
O registro desses beneficios possibilita que os resultados efetivos dessa atividade sejam
apropriados tanto no ambito interno, considerando as unidades de ouvidoria avaliadas
e a prépria OGU, quanto no ambito externo, com a promocao de a¢des de transparéncia
e prestacdo de contas para a sociedade, elementos fundamentais de accountability.

Para que os beneficios da atuagdao da OGU sejam registrados, é preciso que o
beneficio seja efetivo. Para tanto, deve-se observar os tipos de beneficios decorrentes
da execucdo das atividades de ouvidoria pela OGU, como os financeiros e nao-
financeiros, consoante descrito na Portaria OGU n2 2.718/2019.

Um dos instrumentos é o Plano de Acdo, que deve incluir campo para registro
dos beneficios efetivos apds a implementacdo das deliberagdes, conforme o modelo do
Apéndice G. S3o esses que, em Ultima andlise, justificam a realizacdo das avalia¢Oes das
ouvidorias. Os valores apurados, a forma de mensuracdao, bem como os resultados
decorrentes da implementacdo das recomendacdes, registrados pela equipe, devem

2 A Portaria CGU n2 1.181/2020 define critérios e procedimentos para a homeac3o, designac3o,
exoneracgao, dispensa, permanéncia e recondugao do cargo de Ouvidor de unidade do SisOuv.



ser, posteriormente, validados pelo gestor. Possiveis divergéncias devem ser
registradas.

Ademais, pode-se identificar os impactos positivos ocasionados na UA segundo
os aspectos da eficacia, eficiéncia, legalidade e/ou efetividade. Isso ocorre, por exemplo,
quando ha melhoria na execugao de politicas publicas, aumento do nivel de satisfacao
dos usudrios ou readequacdo de macroprocessos organizacionais decorrente da
implementacdo de suas recomendacdes.

Vale ressaltar que os beneficios podem ter origem ainda no periodo de avaliagao,
quando o gestor adotar providéncias que coincidem com as recomendagdes
encaminhadas no relatdrio preliminar.
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https://portal.tcu.gov.br/biblioteca-digital/manual-de-acompanhamento.htm.
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Secretaria de Métodos e Suporte ao Controle Externo (Semec). Disponivel em
https://portal.tcu.gov.br/biblioteca-digital/manual-de-auditoria-financeira.htm.
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Secretaria-Geral de Controle Externo (Segecex). Disponivel em
https://portal.tcu.gov.br/controle-externo/normas-e-orientacoes/normas-de-

fiscalizacao/auditoria-operacional.htm.

.Lein212.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).

. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 (Protecdo e Defesa dos Usudrios de
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. Lei n213.709, de 14 de agosto de 2018 (Protecdo de Dados Pessoais).
. Lein213.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacdo de Servicos Publicos).

. Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012 (Acesso a Informacao).


http://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/resolucao-pacifica-de-
http://www.gov.br/cgu/pt-
http://www.gov.br/ouvidorias/pt-
http://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://www.gov.br/cgu/pt-
http://www.gov.br/ouvidorias

. Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017 (Simplificacdo de Servigos Publicos).

. Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018 (Protecdo e Defesa dos Usuarios
de Servigos Publicos).

. Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019 (salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes).

. Portaria OGU n? 2.718, de 16 de agosto de 2019 (quantificacdo e registro de
beneficios das atividades executadas pela Ouvidoria-Geral da Unido).

. Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020 (critérios e procedimentos para
a nomeacao, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconduc¢ado do cargo de
Ouvidor de unidade do SisOuv).

. Portaria CGU n2 581, de 9 de mar¢o de 2021 (norma geral do SisOuv).

. Instrug¢do Normativa Conjunta MPOG/CGU n? 1, de 12 de janeiro de 2018
(Simplificacdo de Servicos Publicos).



GLOSSARIO




Atividades de ouvidoria - fluxos, procedimentos, sistemas, operacdes e planos
conduzidos pela unidade de ouvidoria para o acompanhamento da prestacao de
servicos publicos, a promocdo da defesa de usuarios e da participacdo destes na
administragdo publica, a andlise de manifestagdes ou informagdes de ouvidoria, a
mediagdo e a conciliagdo entre o cidaddo e o 6rgao ou entidade da administragao
publica e, quando couber, o cumprimento dos pedidos recebidos no ambito da Lei n?
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao).

Atividades de ouvidoria da OGU - todas as a¢des conduzidas pela Ouvidoria-Geral da
Unido, incluindo o exercicio das atribuicdes de 6rgao central do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, o acompanhamento da prestacdo de servicos publicos, a
promoc¢do da defesa de usudrios e da participacdo destes na administracdo publica, a
analise de manifestacdes ou informacdes de ouvidoria, a mediacdo e a conciliacdo entre
o cidad3do e os drgaos ou entidades da administracao publica e a atuagdo como instancia
recursal de acordo com a competéncia prevista no ambito do art. 16 da Lei n?
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao).

Avaliacdo de ouvidoria - exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as
atividades de ouvidoria executadas pela unidade avaliada contribuem, no ambito do
orgdo ou entidade a qual estd vinculada, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e
sociedade, para o processo de melhoria da gestao e prestacdo de servigos ofertados,
bem como para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de
mecanismos de combate a corrupgao.

Beneficios - impactos positivos observados na gestao publica a partir da implementacgao
de providéncias, por parte dos gestores publicos e das areas de apuragao, decorrentes
de orientacbes, recomendacdes ou determina¢des da Ouvidoria-Geral da Unido,
isoladamente ou em conjunto com outras unidades da CGU.

Beneficio financeiro - beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por documentos comprobatdrios, preferencialmente fornecidos pelo
gestor, inclusive decorrentes de recuperagdo de prejuizos.

Beneficio ndo-financeiro - beneficio que, embora nao seja passivel de representacao
monetdria, demonstre um impacto positivo na gestao de forma estruturante, tais como
melhoria gerencial, simplificacdo e desburocratizacdo administrativa, aprimoramento
de normativos e processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre
gue possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndao a monetaria.

Decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a entidade
da administracdo publica federal se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacao
de solucdo ou comunica¢do quanto a sua impossibilidade.

Denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa
da atuacdo dos drgdos apuratérios competentes.



Efetividade - relagdo entre os produtos (bens e servicos) gerados por uma atividade e
os custos dos insumos empregados para produzi-los, em um determinado periodo,
mantidos os padrdes de qualidade.

Eficacia - grau de alcance das metas programadas (bens e servigos) em um determinado
periodo, independentemente dos custos implicados.

Eficiéncia - relagdao entre os produtos (bens e servigos) gerados por uma atividade e os
custos dos insumos empregados para produzi-los, em um determinado periodo,
mantidos os padrdes de qualidade.

Elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Manifestagées de ouvidoria - reclamacdes, denulncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacao de servigos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.

Pseudonimizagdo - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associacao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacao adicional
mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.

Reclamacgao - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servigo.

Servico publico - atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de bens ou
servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica.

Solicitacdo de providéncias - pedido para adog¢ao de providéncias por parte dos érgaos
e das entidades administracao publica federal.

Sugestao - apresentacdo de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por érgaos e entidades da administracdo publica federal;

Unidade de apuracgdo - unidade administrativa com atribuicdes para averiguacdo de ato
ou conduta com indicio de irregularidade ou ilegalidade, definidas em regulamento
préprio dos 6érgaos e entidades do Poder Executivo federal, a exemplo de areas de
auditoria e correicao.

Usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servico publico.
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Apéndice A

Modelo de Oficio de Apresentacao
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

SAS Quadra 1 Bloco A, Ed. Darcy Ribeiro, 52 andar, Asa Sul
Brasilia-DF, CEP 70070-905, (61) 2020-6806

www.gov.br/cgu

OFICIO N2 XXXX/ANO/CGOUV/OGU/CGU

Brasilia, DIA de MES de ANO.

Ao Senhor

NOME DO OUVIDOR(A)

Ouvidor(a) do NOME DA UNIDADE AVALIADA
ENDERECO

CEP XX.XXX-XXX

Brasilia-DF

Assunto: Avaliacao da Ouvidoria do NOME DA UNIDADE AVALIADA

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo SEl n¢
XX XXXXXX/XXXX-XX

Senhor Ouvidor,

1. Com fundamento nos artigos 72 e 11 do Decreto n29.492/2018 e no artigo 12 do
Decreto n? 9.681/2019, informo que serdo iniciados os trabalhos de Avaliacdo de
Ouvidoria nessa unidade setorial, com o objetivo de conhecer, analisar e discutir os
seguintes itens: i) estrutura e servicos prestados; ii) canais de atendimento; iii)


http://www.gov.br/cgu

comunicac¢ao e interacdo com o gestor; iv) fluxos e normativos aplicados; v) relatérios
da unidade; e vi) desafios e boas praticas.

2. Os trabalhos conduzidos pela Ouvidoria-Geral da Unido, enquanto érgao central
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SISOuv, observarao a diretriz de
agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da gestdao na prestagao
de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usudrio aos instrumentos de
participacdo na defesa de seus direitos.

3. A equipe de Avaliagdo serd coordenada pelo Auditor Federal de Finangas e
Controle NOME, com supervisao da Auditora Federal de Finangas e Controle NOME,
Coordenadora-Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias - CGOUV.

4, Os trabalhos de campo ocorrerdao no periodo previsto de DATA INICIAL a DATA
FINAL e, para o bom desenvolvimento dos trabalhos, solicitamos a designacdo de um
colaborador para fazer a interlocucdo entre essa unidade e a equipe de avaliacado.
Destaco a importancia de que o interlocutor mantenha continua interacdo com nossa
equipe de avaliacdo, apresentando os esclarecimentos e informacgdes que se fizerem
necessarios durante a execugdo dos trabalhos.

5. Em decorréncia dos trabalhos realizados, e apds discussdo das andlises
preliminares com essa ouvidoria, serda elaborado um Relatério Final contendo a
manifestacao da unidade avaliada e a opinido da equipe acerca dos dados analisados
com as consequentes recomendagdes, para constru¢do de plano de agdo, caso
necessario.

6. Além da equipe da OGU, que estara diretamente conduzindo os trabalhos de

avaliacdo, coloco-me a sua disposicdo, para os esclarecimentos adicionais que sejam
necessarios ao melhor resultado dos trabalhos.

Atenciosamente,



Apéndice B

Modelo de Oficio de Encaminhamento do Relatorio Preliminar
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
SAS Quadra 1 Bloco A, Ed. Darcy Ribeiro, 52 andar, Asa Sul
Brasilia-DF, CEP 70070-905, (61) 2020-6806

www.gov.br/cgu

OFICIO N2 XXXX/ANO/CGOUV/OGU/CGU

Brasilia, DIA de MES de ANO.

Ao Senhor

NOME DO OUVIDOR(A)

Ouvidor(a) do NOME DA UNIDADE AVALIADA
ENDERECO

CEP XX.XXX-XXX

Brasilia-DF

Assunto: Encaminhamento do Relatdério Preliminar de Avaliacao e da Analise Individual
das Manifestacdes.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo SEl n¢
XX XXXXXX/XXXX-XX

Senhor Ouvidor,

1. Refiro-me aos trabalhos de avaliagdo dessa ouvidoria, cuja realizacdo foi
comunicada por meio do Oficio n2 XXXX/XXXX/CGOUV/OGU/CGU, de X/X/XXXX.


http://www.gov.br/cgu

2. Considerando a conclusdo da analise das respostas ao questionario, segue, em
anexo, a analise individual das manifestacdes e a versao preliminar do Relatério de
Avaliacdo para manifestacdo no prazo de 15 (quinze) dias, a contar do recebimento
deste expediente. Aproveito a ocasido para propor o agendamento de uma reunido para
discussao dos achados preliminares relativos a avaliagao e busca conjunta de solugdes
no prazo de 7 (sete) dias, , contados do recebimento do Relatdrio Preliminar.

3. Além da equipe da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU que esta diretamente
conduzindo os trabalhos de avaliacao, coloco-me a disposicdo para os esclarecimentos
adicionais que sejam necessarios ao melhor resultado dos trabalhos.

Atenciosamente,

Anexos:
| - Andlise Individual das Manifestagdes (SEI n2 XXXX)
Il - Relatdrio Preliminar de Avaliagdo (SEI n2 XXXX)



Apéndice C

Matriz de Planejamento

Questodes de
Avaliagdo

Subquestodes de Avaliagao

Referéncias

Informagbes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

1 - O fluxo de
recebimento das
manifestagoes de
ouvidoria
encontra-se
alinhado ao que

dispoem os
normativos
correspondentes?

1.1 - Os canais de atendimento encontram-se divulgados em
local de facil acesso ao publico interno e externo?

1.2 - A Plataforma Fala.BR constitui canal Unico de registro
das manifesta¢Oes de ouvidoria?

1.3 - A Ouvidoria constitui o canal Unico para o recebimento
e o tratamento das manifesta¢Ges de ouvidoria no ambito do
6rgao?

# Decreto n2 9.492/2018,

art. 16 e 26

#IN OGU n? 7/2018, arts.

52 30 82

#  Portaria  CGU

ne

581/2021, art. 12, 1I; 23 a

26e39a40

# InformagOes acerca da
divulgacdo dos canais de
atendimento

# Fluxograma (grafico ou
descritivo) do recebimento
de manifesta¢des

# Sitio do drgao

#  Respostas ao
questionario

# Normativos
internos

#  Relatorios da
Ouvidoria




Questoes de
Avaliagdo

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informacdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

2 - O fluxo de
tratamento das
manifestagoes de
ouvidoria tem
sido gerenciado
adequadamente
e encontra-se

alinhado ao que

dispoem 0s
normativos
correspondentes?

2.1 - Os sistemas informatizados utilizados na analise, nos
tramites internos e nas respostas das manifestacGes
permitem que as tratativas sejam realizadas com baixo risco
de conformidade quanto a confiabilidade e a tempestividade

das informacgdes?

2.2 - As
destinatarios internos corretos?

manifestacGes tém sido encaminhadas aos

2.3 -Tém sido solicitada complementacdo de informacgado aos
manifestantes identificados, quando cabivel?

2.4 - As respostas conclusivas guardam coeréncia com o tipo
de manifestagdo e com o respectivo texto?

2.5 - As manifestacGes tém sido reclassificadas (tipologia)
adequadamente pela equipe?

2.6 - As manifestacGes passam pelo processo de triagem e
tratamento pelas diversas areas internas do o6rgao, de
maneira a serem rastredveis?

2.7 - Existem mecanismos de prote¢do aos dados pessoais
dos manifestantes?

2.8 - A Quvidoria esta realizando a protegao ao denunciante?

281 -
destinados a pseudonimizagdo das denuncias antes do seu

Foram estabelecidos procedimentos internos

envio as areas de apuragdo?

# Decreto n° 9.492/2018,
art. 18 a 23

# Regimento Interno do
orgao

# Lei n° 13.608/2018, art.
40-B

# Decreton®10.153/2019,
art. 62 ao 9¢

#  Portaria CGU n2
581/2021, arts. 13 a 22;
19,§12e30a 38

# IN Conjunta MP/CGU n?
1/2018

# Fluxograma (grafico ou
descritivo) do tratamento
de manifestacGes -
denuncias; elogios,
reclamacgdes, solicitacGes,
sugestdes, simplifique e

comunicagdes

# Respostas conclusivas a
manifestacdes de ouvidoria
(amostras de 2019 e de
2020)

# Encaminhamentos
internos ou externos
realizados (amostras de

2019 e de 2020)

# Respostas ao
questionario

# Anidlise de
amostras das

manifestacdes

# Plataforma Fala.BR
e sistemas internos
utilizados para o
tramite de

manifestacdes




Questoes de
Avaliacao

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informagdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

2.8.2 - O encaminhamento de denudncias para outros
6rgdos/entidades é precedido do pedido de consentimento
ao manifestante?

2.8.3 - Na auséncia de consentimento do manifestante, o
encaminhamento de denuncias para outros
orgdos/entidades é precedido da sua pseudonimiza¢do?

2.9 - Existem mecanismos destinados a gestdo do fluxo de
trabalho, no que tange ao controle de prazos, ao aumento da

demanda e a satisfacdo dos cidaddos com as respostas
recebidas?

2.10 - Existem mecanismos destinados a tratar as
denuncias de forma mais reservada, tais como destinagdo de
equipe especifica, tratamento apenas por servidores e
tramitagdo interna em processos com restricao de acesso?

2.11 - As solicitagGes de simplificacdo sdo encaminhadas
ao gestor responsdvel e apresentam, caso acatadas, a
descri¢do, o cronograma e as formas de acompanhamento?




Questoes de
Avaliagdo

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informacdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagdo

3 - O prazo de
tratamento das
manifestac¢oes de
ouvidoria esta em

conformidade

com o que
disp6em os
normativos
correspondentes?

3.1 - As respostas conclusivas estdo sendo apresentadas no
prazo médio de 30 dias?

3.2 - As prorrogagdes constituem pratica, ou sdo utilizadas
esporadicamente?

3.3 - A ouvidoria tem disponibilizado prazo maximo de 20
dias, prorrogaveis por igual periodo, para que as areas
internas disponibilizem informag¢des necessarias a resposta
conclusiva?

# Lein2 13.460/2017, art.
16

# Decreto n2 9.492/2018,
art. 18

#  Portaria cGuU n?

581/2021, art. 12, § 22 e
17

# Prazo médio de

tratamento, no periodo

correspondente ao escopo

# Caso haja extrapolagao
dos 30 dias, identificagao de
possiveis gargalos
(Exemplos: dificuldade de
dreas

engajamento das

internas, sistema, equipe

escassa, etc)

# Painel Resolveu?
# Expedientes de
encaminhamento

das  manifestagdes
para areas internas

solicitando resposta

4 - A Ouvidoria
acompanha a
efetiva conclusao
das demandas
oriundas de
manifestagoes

dos cidadaos?

4.1 - Existe fluxo definido para o acompanhamento da efetiva

implementag¢do da melhoria de servicos em que na resposta
conclusiva ao cidaddo tenha sido informado que o érgao
implementaria a melhoria?

4.2 - Existe fluxo definido para o acompanhamento das
tratativas empreendidas pelas areas de apuragdo do érgao
quanto as denuncias e as comunica¢des de irregularidade
recepcionadas na Ouvidoria e encaminhadas para apuragao?

4.3 - Existe fluxo para tratamento interno das demandas
oriundas de ouvidoria interna?

# Lei n2 13.460/2017, arts.
12,1, 1llelVel3

# Portaria CGU n?

581/2021, arts. 12, § 19,
;41242 e84a88

# Fluxograma (grafico ou
descritivo) dos respectivos
fluxos

# Informacdes/exemplos de
manifestacGes
acompanhadas no periodo
correspondente ao escopo

# Respostas ao
questionario
# Painéis internos,
relatérios ou outros
registros




Questoes de
Avaliagdo

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informacdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

5 - A Ouvidoria

acompanha a
qualidade dos
servigos publicos
prestados  pelo
orgao?

5.1 - A Ouvidoria participa do processo de atualizagdo da
Carta de Servigos do 6rgao?

5.2 - Existe metodologia destinada a realizagcdo, por parte da
Ouvidoria, de avaliacdo da qualidade dos servigos publicos
prestados pelo pela ouvidoria?

5.3 - S3o realizadas periodicamente pesquisas de satisfagao
acerca dos servigos publicos prestados pela ouvidoria?

# Lein213.460/2017, art.
13, 11ell

# Decreto n2 9.492/2018,
art. 10,V

#  Portaria CGU n2
581/2021, arts. 43 a 46

# Fluxograma (grafico ou
descritivo) da atualizagdo
da Carta de Servigos

# Metodologia de avaliagdo
# Exemplos de avaliagBes

realizadas no periodo do
escopo

# Respostas ao
questionario

# Carta de Servigos
do drgdo

#  Relatérios ou
outros registros das
pesquisas/avaliacdes
realizadas

6 - A Ouvidoria
subsidia os
gestores com
informagbes que
possibilitem a
melhoria dos
servigos publicos
prestados  pelo

orgao?

6.1 - O posicionamento da Ouvidoria na estrutura do érgao
permite facil acesso a alta administracdo e independéncia
funcional?

6.2 - A Ouvidoria faz parte da estrutura de governanca do
6rgdo, por meio da participagdo em Conselhos, Comités,
dentre outros?

6.3 - Existem reportes periddicos a alta administracdo
contendo informagdes consolidadas acerca dos aspectos
recorrentes nas manifestagOes recebidas?

# Lei n2 13.460/2017, art.
13,11

# Decreto n° 9.492/2018,
art.9°e 10, VI

# Portaria CGU n?°

581/2021, arts. 59, llI; 79,

IVe53a54

# Periodicidade dos
reportes
# Exemplos de reportes

elaborados e encaminhados
aos gestores no periodo de
escopo

# Respostas ao
questionario
# Painéis internos,
relatérios ou outros
registros

7 - A Ouvidoria
atua na
promogao da
participagao
social?

7.1 - Existem iniciativas de engajamento da sociedade ao
processo contributivo de aperfeicoamento da prestagdo dos
servicos publicos prestados pelo 6rgdo?

# Lein®13.460/2017, art.
13,1

#  Portaria CGU n2

# Tema, periodo, publico-
alvo e objetivo de
campanhas de ouvidoria
ativa realizadas no periodo

do escopo

#  Respostas ao
questionario

# Relatorios, folders,

links ou outras




Questoes de
Avaliagdo

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informacdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

581/2021, arts. 49, Ill; 59,
Ile 67

informacGes
relativas a
campanhas de

ouvidoria ativa

8 - A Ouvidoria
realiza a
promogao da
mediagdo e da
conciliagdo entre
o usudrio de
servigos publicos
e o 6rgao?

8.1 - A ouvidoria dissemina boas praticas e métodos de
resolucdo pacifica de conflitos, dentre eles a mediagdo e

conciliagdo?

# Lein? 13.460/2017, art.
13, vl

#  Portaria CGU n2
581/2021, arts. 47 a 49

# Fluxograma (grafico ou
descritivo) da atuacdo da
Ouvidoria

# Exemplos de situagdes ja
mediadas

# Se existente, sistematica
de mediagao de conflitos

#  Respostas ao
questionario

# Relatorios
# Documentos com a

sistematica de
mediagao

9 - Esta sendo

realizado o
gerenciamento da
Unidade de
Ouvidoria?

9.1 - A equipe encontra-se capacitada e atualizada acerca das

praticas de trabalho em ouvidoria?

9.2 - Possiveis insuficiéncias relativas a pessoal, instalagGes,
equipamentos, sistemas, dentre outros, sdo devidamente
reportadas a administracdo do 6rgdo, de modo a serem

minimizadas ou sanadas?

9.3 - As atividades realizadas pela Ouvidoria encontram-se
discriminadas em normativo interno que estabeleca os fluxos
de atividades, os prazos, a periodicidade das acdes, as
responsabilidades, os sistemas utilizados, dentre outros?

# Decreto n2 9.492/2018,
art. 10, Il

# Portaria CGU n?
581/2021, arts. 62 e 72

# Decreto n2 9.492/2018,
art. 10, Il

# Lein®13.460/2017, art.
15

#  Portaria CGU n2
1.181/2020

# CapacitagcOes realizadas
pela equipe no periodo do
escopo

# Informacdes acerca das
solicitagdes para melhoria
na composicdo da equipe e
para a melhoria de
instalagdes, equipamentos,

sistemas, dentre outros

# Relatdrio de Gestdo da
Ouvidoria e informacgdo
acerca do seu envio a

# Respostas ao
questionario

# Documentos e
normativos internos
e respectivas agles
de divulgacao

# Relatdrio de
Gestdo da Ouvidoria

# Portaria de
nomeacgdo do titular
da Quvidoria




Questoes de
Avaliacao

Subquestdes de Avaliagao

Referéncias

Informagdes Requeridas

Possiveis Fontes
de Informagao

9.4 - O Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria tem sido elaborado,
encaminhado a autoridade maxima do drgdo e publicado
anualmente?

9.5 - O Relatério de Gestdo da Ouvidoria apresenta o
conteudo minimo indicado na legislagdo?

9.6 - Os procedimentos relativos a nomeacgao, designagdo ou
recondugdo do titular da Ouvidoria, bem como o tempo de
sua permanéncia, encontram-se em conformidade com a
legislacdo vigente?

#  Portaria CGU

ne

581/2021, arts. 82 e 52

autoridade maxima do
orgao

# Data de nomeagdo,
designag¢dao ou recondugdo
do titular da Ouvidoria. Se
posterior a 23/06/2020,
constituem informagdo os
respectivos procedimentos
de aprovagdo




Apéndice D

Matriz de Achados
Situagcdo Critério de | Evidéncias/ . " Beneficios
Grupo Avaliado _ . Causas | Efeitos | Recomendacgées
Encontrada Avaliacao Analises Esperados

As acdes de Ouvidoria
sdo exercidas
plenamente?

A estrutura/pessoal
sdo suficientes?

O(s) sistema(s) sdo
utilizados de modo
eficiente/eficaz?

(0] fluxo de
rotinas/informacgdes
atende a demanda?

As atividades de
gestdo sdo capazes de
subsidiar os servicos
prestados?




Apéndice E

Analise das Manifestagoes por Amostragem

O objetivo da utilizagao de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da
populagdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util
em situacdes onde a execucdo do censo é invidvel ou antieconbmica e a informacao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para gera¢ao da amostra de dados da UA
advindos do Fala.BR, bem como a anélise dos resultados encontrados.

E.1 Metodologia para Obten¢dao da Amostra Aleatoéria

A amostra inicial, obtida a para partir da extracdo de todas as manifestacdes
recebidas pela UA no periodo determinado, deve ser obtida a partir da base de dados
do Painel Resolveu?. Em seguida, deve-se verificar o quantitativo de cada tipo, conforme
mostrado a seguir:

Tipo Quantidade

Comunicagao

Denuncia

Elogio

Reclamacdo

Simplifique

Solicitacdo

Sugestdo
Total

O Mo oO|I0O|m

A amostra dos dados objeto para analise pode ser gerada a partir do Excel, em
um total de 100 manifestacdes, a partir de uma amostra inicial de G manifestagdes,
sendo realizados os seguintes passos:

1) Exportacdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade
Avaliada entre o periodo avaliado, com resposta conclusiva, para uma
planilha;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;



3) Projecdo desta propor¢do para o total de 100 manifestacoes
(tamanho da amostra objeto escolhido para andlise), desconsiderando
a parte fracionaria do calculo e o tipo Simplifique;

4) Calculo do quantitativo das manifestagdes do tipo Simplifique,
sendo como a diferenga entre 100 e a soma das demais tipologias,
obtida no passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o
nimero de manifestacdes Simplifique é consideravelmente menor do
gue as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo
na amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada
tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
guantitativos o valor de 100;

5) Selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposi¢ao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior. Para tanto, foram
utilizadas duas fun¢des do Excel, ORDEM.EQ,( ) e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracdo objeto sdo utilizados
os seguintes campos do formulario:
= NUP
= Assunto
= Data do Registro
= Situagao
= Tipo Manifestagao
= Descrigdao Resposta
= Org3o de Origem
= Nome érgdo
= Descricdao manifestacdo
= Pergunta Satisfacdo
= Resposta Satisfacdo
= Data da Resposta
= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem deve adotar a estratificacdo das
manifestacGes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral deve ser dividido
em partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representa¢cdao na amostra.

A andlise deve ser realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o
objetivo de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des



registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcbes e

reconhecer boas praticas. Sao elas:
a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo
a administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorroga¢do no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no e-OUV, nao foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informac&es constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
que o sistema disponibiliza a ao usuario 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 sado 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 satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢ao: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacGes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifesta¢des previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 e a
Portaria CGU n? 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servicos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos
devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 92 da IN
Conjunta MP/CGU n? 1/2018.



Na pratica tal a analise da amostra se materializa em um questionario de treze
perguntas, elencadas abaixo:

P1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por
igual periodo?
P2. No caso de resposta a pesquisa de satisfa¢do, o cidaddo ficou
satisfeito(a) com o atendimento prestado?
P3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido
corretamente?
P4. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da
manifestagdo)?
P5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?
P6. A ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia
e informou qual drgdo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo
tema?
P7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o néo
acatamento da denuncia?
P8. A resposta da denuncia apta contém informagdo sobre as
providéncias adotadas?
P9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?
P10. A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a
adogdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
P11. A resposta da sugestGo contém manifesta¢cdo acerca da
possibilidade de adog¢éio da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsadvel?
P12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico
ou ao responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia
imediata?
P13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de
tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do O0Orgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadGo sobre o descumprimento de
simplificagcdo quando a decisdo for total ou parcialmente favoravel?

E.2 Apresentacao dos Resultados

Inicialmente, sugere-se a elaboracado de graficos que demonstrem a propor¢ao
de cada tipo manifestacdo na amostra alvo, bem como dos principais assuntos e topicos
abordados nas manifestacdes.



Em seguida, para cada uma das treze perguntas apresentadas anteriormente, é
recomenddvel elaborar graficos que sintetizem percentualmente as respostas
encontradas, tecendo breves comentarios sobre as conclusdes obtidas.

Também é recomendada a elaboragao de um gréafico que demonstre a avaliagao
do tratamento técnico do teor resposta conclusiva, conforme conclusdo apontada pelo
analista.

No Apéndice F é apresentado um modelo de planilha a ser preenchida pelo

analista para a consolida¢do as respostas das treze perguntas, bem como seu parecer
sobre o tratamento técnico dado pela UA, para cada uma das manifesta¢des da amostra.



Apéndice F

Modelo de Planilha para Avaliagao da Amostra Objeto

Abaixo segue um modelo de planilha para consolidacdo das repostas as trezes perguntas para as manifestacdes contidas na amostra
objeto. Para algumas das colunas, ja existem respostas predefinidas a serem informadas pelo analista, quais sejam:
i. Tipo da manifesta¢dao: Comunicacdo, Denuncia, Elogio, Reclamacao, Simplifique, Solicitacdo e Sugestao;
ii.Perguntas P1 a P13: Sim, Ndo, N/A e Nulo. Ressalta-se que o N/A deve ser utilizado quando a pergunta n3o se aplica a
manifestacdo avaliada; ja o Nulo refere-se que a resposta é vazia ou ndo foi informada. Especificamente para a Pergunta P2,
relacionada a pesquisa de satisfacao, foram consideradas as respostas ao item “A sua demanda foi atendida” da Pesquisa de
Satisfacdo da Plataforma Fala.BR, cujas respostas podem ser Sim, Nao e Parcialmente Atendida; e
iii. Andlise do Tratamento Técnico: Adequada, Parcialmente Adequada, Inadequada e Inexistente.

Em relagdo a andlise do tratamento técnico dado pela UA, o analista deve pontuar sua conclusao, baseando-se nos seguintes parametros:
a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de manifestacdo em analise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;
b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em
analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo 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.



A coluna Tépico deve ser preenchida com tema especifico da manifestagdo, de maneira breve. Ja a Justificativa deve conter um

breve relato do analista sobre os motivos da classificacao escolhida para o tratamento técnico dado pela UA para a manifestagcao em questdo. Ja
as demais colunas sdo autoexplicativas.
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Apéndice G

Plano de Agao

" . Responsavel pela Prazo para L. Responsavel pelo
Recomendagdo Agao . - Estado Atual Beneficios k
Execucao Implementagao Monitoramento
Informar o estadual atual | Informar os | Indicar o membro da
Indi da recomendagdo: em | beneficios equipe de avaliagdo
ndicar as . . . N . )
Git " did Indicar o servidor ou | Informar a data | “Atendida”, “N3o | efetivos com a | que acompanhard a
itar os itens, | medidas que a . . . . = . -
bi ’ UA t q o setor responsdvel | em que as | Atendida”, “Prevista”, | implementagdo | implantac3o da
subitens ou omara para . R ) . . . .
te dos it . pela implementagdo | medidas estardo | “Em Andamento” e “Em | da deliberagdo, | recomendagdo.
parte dos itens. cumprir as . . .
P dacs das agdes. implantadas. Atraso”. quantificando
recomendagdes.
sempre que
possivel.




Controladoria-Geral da Uniao

www.gov.br/cgu

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

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

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