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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundacdo Nacional dos Povos Indigenas — Funai.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da FUNAI, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestag¢6es: abril de 2022 a margo de 2023.

Data de execugdo: setembro a novembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria
da Fundagao Nacional
dos Povos Indigenas,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo
Federal (SisOuv),
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma aprimordvel gestdo de processos
e pessoas para o tratamento das demandas de ouvidoria
ainda imatura.

A seguir, foram constatadas as seguintes fragilidades: 1-Uso
de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as
areas internas referentes as tipologias: Solicitacado,
Reclamacdo, Sugestdo e Elogio; 2-Falha no procedimento de
pseudonimizacdo das denuncias e comunicacbes que
repercutem em riscos aos denunciantes e ao processo
apuratoério; 3-Auséncia de Fluxo Interno de trabalho
institucionalizado; 4-Inconsisténcias no tratamento das
manifestagdes de ouvidoria; 5-Desconformidade no
cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢dao de Ouvidoria do sitio eletrénico da
entidade; 6-Auséncia de itens obrigatdrios no Relatério
Anual de Gestdo da Ouvidoria.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a UA, formalizar o
processo de recebimento e tratamento das manifestagdes,
visando o cumprimento do disposto em normativos.
Recomendou-se utilizar o médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR para o tramite interno das
manifestacdes referentes as tipologias: Solicitagao,
Reclamagdo, Sugestdo e Elogio (uma vez as tipologias
“denudncias” e “comunicagbes de irregularidades” ja
utilizarem o Moddulo de Tratamento do Fala.BR, em sua
totalidade), nos termos da Portaria CGU n2 581/2021; revisar
as politicas e praticas de transparéncia da ouvidoria,
verificando se as informagdes estdo sendo disponibilizadas
de forma clara e acessivel no site, garantindo que as
informagdes estejam sempre atualizadas e disponiveis.



CGU
CouviID
ENAP
Fala.BR
Funai
LAI
LGPD
QA
Sead
SEI
SETO
SIC
SisOuv

UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Coordenacgao da Ouvidoria

Escola Nacional de Administracdo Publica
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
Fundagao Nacional dos Povos Indigenas

Lei de Acesso a Informacao

Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais
Questionario de Avaliacdo

Servico de Apoio Administrativo

Sistema Eletrénico de Informacdes

Servico Técnico de Ouvidoria

Servico de Informacao ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Unidade Avaliada



Sumario

APRESENTAGAD ....cccuveiuieieieitreeeeesseesssesessessssessssessssessssssssessssessssessssesssnesssssssssssnses 7
OBJETO ...uveuererereeeesestesessessesesssessessssessesessessssessesessessssensesensessssensesensesessensesensssessenens 7
OBJETIVO E ESCOPO .....ueeveueeretrnerseeesessesessesesesssessessssensesesssssssessesessesssssnsesessesessenens 8
IMETODOLOGIA .......oeverereereeesesssseesessesesesessssessessssesesensessssessssensesssssssssessesessensssessns 8
UNIDADE AVALIADA ........covetereetrreeseieesessesessssessessesessesessessesessesessenssssssesessesessensssessens 9
RESULTADO DOS EXAMES.........coveruererrreeseessessesessssssessssessessssensesesssssssensessssssssensns 10

1.Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas. 10

2.Falha no procedimento de pseudonimizacdo das denuncias e comunica¢des que
repercutem em riscos a denunciantes € a0 processo apuratorio.......cccccevcveeerveernvennns 14

3.Auséncia de Fluxo Interno de trabalho institucionalizado ........ccoeeevueeiiiiieeieiiieenns 15

4.Desconformidade no cumprimento das obrigacGes de transparéncia quanto as

informacgdes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletronico da entidade ........cccccuvveeennneen. 16
5.Auséncia de itens obrigatérios no Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria publicado
na pagina da entidade (2022).......ceoiieiiieiieee e 18
6.Inconsisténcia no tratamento das manifestagdes de ouvidoria.........cccceeevcvveeeennnee. 19
RECOMENDAGOES .......cccoieienirieitreecisreessseesssseesssssessssssesssssesssssessssssesssssesesssssssssnes 20
CONCLUSAD .....ccoreeutreeerenerseessesesssessessesssessessessssssessesssessessesssessessesssessessessssssessasses 20
Y= 0] ol 22
F Yo T<T o [T ol VU URPRRPP 23
F ANl o [Tl = TP 38

F AN o<1 o [Tl R URPRRRPP 46



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Funai

APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos drgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢do Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

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

()

VIII - propor e monitorar a adog¢ao de medidas para a prevengdo e a corregao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

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

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
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estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliagao de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliagdo para determinar os
limites da avaliacdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que nao serd avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacbes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdao de Servicos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdo e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacado, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores da entidade com informacgdes relevantes para tomada de decisdao e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigcos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo (QA) e interlocu¢cGes com a
UA; Elaboracdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo;
iv.  Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avalia¢do ao gestor;
v. Reunido de busca conjunta de solugbes; e
vi.  Elaboracdo de Plano de A¢do por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
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unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organiza¢do da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de abril de 2022 a 31 de mar¢o de
2023. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas, retirou-se
uma amostra de 100 (cem) manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da
avaliacdo foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas
estavam agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica,
Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes
Gerais. Desse modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente
definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocucdes com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Fundacdo Nacional dos Povos Indigenas (Funai) é a entidade indigenista
oficial do Estado brasileiro. Criada por meio da Lei n? 5.371, de 5 de dezembro de
1967, vinculada ao Ministério dos Povos Indigenas, é a coordenadora e principal
executora da politica indigenista do Governo Federal. Sua missdo institucional é
proteger e promover os direitos dos povos indigenas no Brasil.

Cabe a Funai promover estudos de identificacdo e delimitacdo, demarcacao,
regularizacdo fundiaria e registro das terras tradicionalmente ocupadas pelos povos
indigenas, além de monitorar e fiscalizar as terras indigenas. A Funai também coordena
e implementa as politicas de protecdo aos povos isolados e recém-contatados.

E, ainda, seu papel promover politicas voltadas ao desenvolvimento sustentavel
das populacdes indigenas. Nesse campo, a Funai promove ac¢des de desenvolvimento,
conservacdo e a recuperacdo do meio ambiente nas terras indigenas, além de atuar no
controle e mitigacdo de possiveis impactos ambientais decorrentes de interferéncias
externas as terras indigenas.

A atuacdo da Funai esta orientada por diversos principios, dentre os quais se
destaca o reconhecimento da organizacdo social, costumes, linguas, crencgas e tradicoes
dos povos indigenas, buscando o alcance da plena autonomia e autodeterminacdo dos
povos indigenas no Brasil, contribuindo para a consolidacdo do Estado democratico e
pluriétnico.

As competéncias e finalidades da Funai sdo descritas em seu regimento interno,
aprovado pela Portaria n2 666/PRES, de 17 de julho de 2017, e publicada no Diario Oficial
da Unido de 19 de julho de 2019.
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Quanto a ouvidoria da Funai, ela é uma unidade seccional voltada para a
interlocugao entre o cidadao e a instituicdo, assim, através dos canais de acesso da
Ouvidoria o cidadao pode enviar solicitagdes de providéncias, solicitacdes de acesso a
informacdo, reclamacoes, simplifique, elogios e sugestdes, assim como denuncias de
violagdes aos direitos indigenas e denuncias relacionadas a condutas irregulares ou
inadequadas de servidores.

A ouvidoria da Funai foi instituida pelo Decreto n? 7056/2009, que aprovou o
Estatuto e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcdes Gratificadas
da Funai (substituido pelo Decreto n? 11.226/2022). Inicialmente a Ouvidoria foi criada
como uma unidade de assisténcia direta imediata a Presidéncia, no entanto, o Decreto
n2 11.226/2022 redefiniu a Ouvidoria como um érgdo seccional. Ndo possui orcamento
proprio e toda acdo realizada por esta unidade é custeada pela Presidéncia da Funai.

Entre as atividades desempenhadas na Ouvidoria da Funai, estdo: encaminhar
denuncias de violacdo dos direitos indigenas individuais e coletivos; contribuir na
resolucdo dos conflitos indigenas; promover a articulacdo entre a Funai, povos,
comunidades e organiza¢cdes indigenas e instituicdes governamentais e ndo
governamentais, nacionais e internacionais, que tratem dos direitos humanos, para
prevenir, mediar e resolver as tensdes e os conflitos e garantir a convivéncia amistosa
das comunidades indigenas; e contribuir para o desenvolvimento de politicas em prol
dos povos indigenas.

As informac¢des da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu? no sitio eletronico da Funai, nos normativos referentes ao tema, no
Questionario de Avaliacdo e nos relatérios da ouvidoria de 2022. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da Funai estao dispostos no Apéndice A, deste Relatério.

RESULTADO DOS EXAMES

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

1.Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as areas internas
A Ouvidoria da Funai disponibiliza para o cidaddo os seguintes canais
de atendimento: e-mail, telefone, carta, presencial, e Plataforma Fala.BR.

Todas as manifestacOes recebidas por estes canais sdo registradas unicamente
na Plataforma Fala.BR. Todavia, a analise da amostra das manifestacdes discriminada
no Apéndice B apontou que o processo de tratamento das suas manifestacOes
apresentou algumas inconsisténcias e riscos, dentre elas relacionados ao uso
inadequado de ferramenta para tramitacdo das manifestacdes, como também falha no
procedimento de pseudonimizacdo das denuncias e comunicacdes que repercutem em
riscos a denunciantes e ao processo apuratorio (detalhado no item 2).

Ainda, além da nossa anadlise, a UA informou que para os tramites internos de
suas manifestacdes (com excecdo das comunicacdes de irregularidades e denuncias,
que sdo tratadas no mddulo de tratamento e triagem do Fala.BR), é utilizado o Sistema
Eletronico de Informagodes (SEl), conforme informado em QA:
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17.A Ouvidoria da Funai ndo utiliza o Mddulo de Tratamento e Triagem para
o tratamento e tramite de todas as manifestagGes recepcionadas pelo
Fala.Br. O fluxo de tratamento de manifestagdes em nossa Ouvidoria envolve
a utilizacdo da Plataforma Fala.BR em conjunto com o SEI. Quando ndo sdo
necessarios subsidios e providéncias de outras unidades, as manifestacGes
sdo respondidas diretamente pela equipe da Ouvidoria, na Plataforma
Fala.BR. Quando necessdarios subsidios e providéncias, as manifestacdes
registradas na Plataforma Fala.BR sdo inseridas no SEl, em formato PDF,
onde, por meio de oficio, solicitamos informag¢Ges e providéncias as
unidades competentes, estabelecendo o prazo de vinte dias para resposta.
Atualmente, os sistemas de controle e rastreabilidade utilizados em nossa
Ouvidoria sdo as classificagdes disponiveis no SEl, quanto aos niveis de
acesso aos documentos (sigiloso, restrito e publico), bem como o controle
de prazos, encaminhamentos e respostas, que é feito, por meio de checagem
em trés niveis em nossa unidade: o Servico Técnico de Ouvidoria faz o
tratamento inicial com a confec¢do do documento de encaminhamento da
manifestacdo, o Ouvidor analisa o encaminhamento proposto, efetua
eventuais correcGes e assina, o Servico Administrativo tramita o processo a
unidade responsavel pelo fornecimento de informag¢des ou tomada de
providéncias.

21. A Ouvidoria da Funai implementou integralmente o uso do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, no que se refere ao
tratamento de denuncias e comunicagdes de irregularidades. Desde o
més de junho de 2022, todas as denlncias e comunicacdes de
irregularidade sao integralmente tratadas pela Ouvidoria da Funai
dentro da Plataforma Fala.BR, por meio da referida ferramenta, pela
qual encaminhamos tais manifestagées, apos nossa analise prévia, as
nossas unidades de apuracéo, a saber: Corregedoria, Comissio de Etica
e Auditoria. E realizada uma anélise da manifestagdo, para que seja
identificado quais sdo as possibilidades de restrigio do processo,
porém em muitos casos tal restricio ndo ocorre quando é necessaria a
identificagdo do interessado para que o servico ou informagao
solicitada seja acessada.” (Grifos nossos)

Diante das afirmativas, no que tange ao tratamento e tramitacdo das
manifestacOes as dreas internas da Funai, verificou-se que a UA utilizava, até junho de
2022, sistema inapropriado para tramitacdo interna de todas das tipologias das
manifestagées, o que foi verificado em andlise amostral. A partir da referida data
(junho /2022), apenas as denuincias e comunicagbes passaram a ser tratadas no
Moédulo de Tratamento do Fala.BR. As demais tipologias (salvo aquelas que ndo
necessitavam de encaminhamento interno), ainda que a posteriori a data, continuaram
a serem tramitadas operacionalmente fora da Plataforma, qual seja, por e-mail ou pelo
Sistema Eletronico de Informacgdes (SEl), que é um sistema de gestdo de processos e
documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso
como regra e o sigilo como exce¢do, conforme preceitua o Manual do SEI.

Observando o que a Portaria CGU n? 581/2021 estabelece para as Ouvidorias
Plblicas, elas possuem a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos
manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecao é exercida,
por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e salvaguardas, a utilizacdo de
sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna das informacgdes e a execugdo
de procedimentos de pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser observadas
premissas e precaugdes no tratamento das manifestagdes, conforme disposto no art. 19
do citado normativo:
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Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

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

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Acresca-se a criticidade, ndo existe uma integracdo entre o referido sistema e a
Plataforma Fala.BR, ainda que tenham apresentado a justificativa no processo
00190.103994/2022-49, por meio do Oficio n? 321/2022/0UVI/FUNAI, para utilizagcdo
de ferramenta diversa do mddulo de triagem e tratamento e eventuais medidas de
mitigacdo de risco para garantir a salvaguarda dos direitos dos manifestantes pelo
Sistema, conforme exposto:

Conforme mencionado em nosso Oficio N2 149/2022/0OUVI/FUNAI, nossa
intengdo é justamente proceder ao uso do mdédulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, de modo gradual. Uma vez que ja implementamos
integralmente seu uso para o tratamento de denuncias e comunicagdes de
irregularidades, o proximo passo serda a analise da extensdo para o
tratamento das demais manifestagGes, o requer maior planejamento e
esforgo, pois devera considerar as especificidades do 6érgdo indigenista.
Cumpre informar que a Funai é um drgdo extremamente capilarizado, com
unidades descentralizadas em diversos municipios, sendo que algumas
sequer _contam com acesso regular a internet ou dispéem de estrutura
administrativa como prédio publico ou acesso a computadores, além da
necessidade do cadastramento dos servidores da Funai em todo o pais, o
gue exigird a ado¢do de medidas internas de didlogo e treinamento para seu
uso.

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizacdo ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes em geral, e ndo apenas as denuncias e comunicagdes de irregularidades,
decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018, a
fim de evitar a replicacdo desnecessdria de informacgdes pessoais em sistemas variados
da organizacao e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que
permitam o registro das acOes realizadas no tratamento de todas as tipologias de
manifestagbes, os nomes dos agentes que acessaram as informagdes e as respectivas
datas de acesso, de forma a fortalecer os mecanismos de controle interno. Ademais,
necessita-se registrar as areas nas quais houve a tramitacdo da manifestacdo, os
subsidios inseridos por elas, assim como estabelecer instrumentos de controle de prazo
das demandas em tramitacao.
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No caso concreto, é utilizada a seguinte sistematica quanto a abertura dos
processos no SEI: quando as manifestacdes se referem a servidores especificos e exigem
atuacdo da area desse respectivo servidor, o encaminhamento das informacdes é
realizado mediante processos em formato sigiloso. Tal metodologia permite que a UA
conceda acesso a usudrios especificos por meio de senha pessoal, de forma que
somente eles tenham acesso ao respectivo processo. Por conta disso, corre-se o risco
do tratamento a ser dado adquirir carater individual/pessoal, ao invés de ser conforme
a competéncia do setor; visto que o carater sigiloso do processo impede que o
tratamento seja realizado por outra pessoa, caso o servidor atribuido deixe de ser o
responsavel pela demanda.

Observa-se também que ndo ha registro de acesso ao conteudo das
manifestacdes durante o processo de tramitacdo e tratamento pelas areas internas. O
SEl, por meio do histdrico, registra apenas o momento em que o processo é recebido
ou quando sdo incluidos ou alterados os respectivos documentos. Ressalta-se que o
Decreto n? 10.153/2019, em seu art. 62, paragrafo 39, dispde que as unidades de
ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de identificagao do
denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de
forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e
suas respectivas datas de acesso.

Sendo assim, ainda que a UA busque restringir o acesso a um nimero limitado
de servidores as manifestagOes por tipos de processos, sensiveis ou ndo sensiveis,
sigilosos ou ndo, é possivel constatar que tal procedimento poderia comprometer a
seguranca e a rastreabilidade das informacgdes sensiveis também disponibilizadas em
outras tipologias, além das denulncias e comunica¢fes de irregularidades

Logo, ainda que o acesso ao SEl seja concedido a apenas alguns colaboradores/
servidores cadastrados, e o contelddo seja pseudonimizado (o que também ndo foi o
caso das denuncias e comunicag¢des, como foi detalhado no item 1.2, anteriores a data
de junho de 2022 via SEl), é possivel que diversas unidades e servidores/terceirizados
tenham acesso aos dados pessoais e/ou as informacgGes sensiveis nela contidas, pelo
fato de utilizarem um sistema paralelo ao mdédulo de tratamento do Fala.BR.

Neste diapasao, em especial as denuncias e as comunicacdes de irregularidades
verificadas, face ao carater sigiloso insito as informacodes sensiveis ali dispostas, acham-
se tecnicamente desprotegidas porque o modus operandis utilizado pela Funai ndo estd
inteiramente sujeito aos mecanismos de restricdo de acesso e conhecimento do
conteudo, tampouco as salvaguardas protetivas existentes na Plataforma Fala.BR e
formalmente preconizadas nos arts. 19, §12; 21; 30; e 31, da Portaria CGU n2 581/2021,
cumulados com o art. 62, da LGPD, e art. 10, da Lei n2 13.460/2017.

Pelas razdoes acima expostas, sugere-se que a unidade avalie a real
possibilidade de utilizar o mddulo para todas as tipologias de manifestaces, além das
ja tratadas, bem como, se a decisdo for no sentido da continuidade de utilizacdo do SEI
juntamente com a Plataforma Fala.BR, que seja realizada uma avaliacdo especifica de
modo a demonstrar os riscos assumidos por tal manutencdo, que devem estar
necessariamente associadas aos controles preventivos e repressivos considerados, de
modo a garantir a seguranca e a rastreabilidade dessas informac¢Ges quando houver
tratamento interno das manifestagdes na entidade.
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2.Falha no procedimento de pseudonimiza¢do das denuncias e comunicagbes que
repercutem em riscos a denunciantes e ao processo apuratério

A partir da andlise das manifestacdes recebidas pela Funai na Plataforma Fala.BR
por meio de amostragem obtida no presente trabalho de avaliacdo, foi possivel
verificar casos de deficiéncia técnico-operacionais na pseudonimizacdo de denuncias e
comunicac¢bes, notadamente na auséncia de tarjamento dos documentos anexos aos
processos tramitados internamente na entidade, seja pelo mddulo de tratamento, seja
pelo SEI (estes, anteriores a junho de 2022).

Ao ser questionada sobre como ocorre a protecdo dos dados pessoais dos
manifestantes no ambito dos trabalhos da Ouvidoria (g. 14, 19 e 24), a UA ndo pontuou
como realiza a protecdo por meio da Plataforma Fala.BR, ainda que no art. 19, da IN n?
23/2022, da Funai, mencione tal protecdo e operacionalizagio:

Art. 19. A pessoa denunciante tera sua identificacdo e elementos de
identificacdo preservados desde o recebimento da denuncia.

§ 12 A restricio de acesso aos elementos de identificagdo da pessoa
denunciante serd mantida pela Ouvidoria pelo prazo de cem anos.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do enderegco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar a pessoa denunciante.

§ 32 A Ouvidoria providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior
envio as unidades de apuragdo competentes, observado o disposto no § 22.

§ 42 A unidade de apuragao, por meio de seu titular ou presidente, podera
requisitar informagdes sobre a identidade da pessoa denunciante quando
indispensavel a analise dos fatos relatados na dentincia.

§ 52 O compartilhamento de elementos de identificagdio da pessoa
denunciante com outras unidades ou 6rgdos ndo implica a perda de sua
natureza restrita.

Para as denuncias e comunicacgdes, hd a exigéncia de adocdo de procedimentos
de salvaguardas de protecdao a identidade do denunciante. As ag¢des realizadas e
ferramentas utilizadas devem suprimir os elementos de identificacdo do manifestante,
por meio da pseudonimizagdo descrita no Decreto n? 10.153/2019.

Embora a UA siga critérios e orientagdes existentes em normativos vigentes, foi
possivel verificar falhas no processo de tarjamento de dados sensiveis, como dados
expostos ou ocultacao ndo efetiva. Como agravante da ndo pseudonimizacao de dados
pessoais e/ou sensiveis nela contidas, os riscos eminentes aos denunciantes e aos
processos apuratorios respectivos destas tipologias podem ser expostos quando
tramitados por outro sistema.

Essas falhas pdem em risco a protecao do cidadao, ainda que se tenha utilizado
o modulo de tratamento do Fala.BR. Desta forma, os agentes e as dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados podem identificar o denunciante, de forma a possibilitar
retaliagdes.

Para ilustrar tal procedimento, verifica-se na amostra analisada, que dentre 30
(trinta) manifesta¢cGes com teor sensivel, foram identificadas 7 (sete) em que foi possivel
descobrir o manifestante, a partir dos fatos relatados: 08198xxxxxx/2023-xx,
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08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-
XX, 08198xxxxxx/2022-xx e 08198xxxxxx/2022-xXx.

Vale destacar que, nos termos do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019:

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

()

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacgdo para o posterior envio as unidades de
apuragado competentes, observado o disposto no § 29.

Ademais, verifica-se nos termos dos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n2

581/2021:

Art. 34. No procedimento de pseudonimizac¢do, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificagdo que permitam a associagdo da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacgao adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. (...)

§ 22 Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre
outros: | - produgao de extrato; Il - produgao de versao tarjada; e lll - redugao
atermo de gravacgdo ou relato descritivo de imagem. (Grifo nosso)

Nesses termos, e considerando que a ocorréncia de tal fato possa estar associada
a eventual desconhecimento sobre as normas vigentes e sobre as técnicas corretas para
tarjamento de documentos, sugere-se a unidade que considere a realizacdo de
treinamentos especificos e periddicos com a equipe para este fim, bem como, de forma
iminente, que tal procedimento administrativo seja revisto e corrigido, evitando que
novas ocorréncias similares possam ocorrer doravante.

3.Auséncia de Fluxo Interno de trabalho institucionalizado
Existem normativos especificos que regulamentam a atuacdo da Ouvidoria da
Funai, dentre as quais destacamos:

1. Portaria n? 666/PRES, de 17 de julho de 2017 - Aprova o Regimento
Interno da instituicdo;

Decreto n? 7056/FUNAI, de 28 dezembro de 2009 - Aprova o Estatuto e o
Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcoes
Gratificadas da Funai (substituido pelo Decreto n® 11.226/2022);

Instrucdo Normativa n? 23, de 15 de dezembro de 2022 - Estabelece
orientacdes e procedimentos para o tratamento de manifestacdes de
Ouvidoria no ambito da Funai;

Portaria n2 67/Pres/Funai, de 10 de janeiro de 2020 - Institui o Servico de
Informacdo ao Cidaddao da Funai e apresenta outras providéncias
relacionadas ao fluxo dos pedidos de acesso a informacao

Em consulta e em andlise referente a descricio dos fluxos de trabalho nos
normativos apontados como também na descrigdo do fluxo de tratamento das
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manifestagcbes pela unidade, por meio do QA (20 a 26) , verificou-se que, ainda que a
unidade tenha elaborado e siga um fluxo/ organograma, a necessidade de um
normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e pormenorizado de
tratamento para todos os tipos de manifestacdes na Ouvidoria da Funai, especificando
detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator no
processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sdo
abordados em nenhum normativo interno, em especial, na IN n2 23/2022, da unidade.

Ainda, ressaltemos que a implementacdo do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes bdsicas para recepcdo e tratamento das manifestacoes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019, bem como a presta¢do adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52
da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, os fluxos
internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem seguranca juridica
para a sua atuacdo. Ainda, os fluxos de tratamento contribuem para mitigar o risco de
solucdo da continuidade administrativa, tendo em vista que o titular da unidade
setorial ou a equipe que trabalha na ouvidoria pode ser substituido.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocu¢do com as
demais unidades da entidade e a identificacdao, de modo mais agil, de possiveis gargalos
em processos que demandem alteragGes. Por meio dessa definicdo de fluxos serd
possivel, em especial: (1) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento
da manifestacdao desde sua recepc¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta
conclusiva ao cidadao; (2) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo; (3)
estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da
ouvidoria da Funai durante o processo; e (4) descrever, se houver, os procedimentos
para casos especificos, tais como as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

4. Desconformidade no cumprimento das obriga¢ées de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢dao de Ouvidoria do sitio eletronico da entidade

No que tange a transparéncia das informacdes de ouvidoria, foi feita pesquisa no
sitio eletronico da Funai durante toda a fase de execugdo do trabalho, e verificou-se que
a secdo dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada. Tal secdo foi descrita
detalhadamente no item “A.7 Sitio da Ouvidoria” do Apéndice A.

Na pagina inicial da Funai hd submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de atendimento - “Ouvidoria”:
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Figura 01
Assuntos > SEI > Como atendemos vocé
Acesso a Informacao > Imprensa Conselhos de Usuarios de
Acesso Restrito > Protocolo Digital Servigos Publicos

Centrais de Conteudo >

Canais de Atendimento

I

govbr >

Fonte: https://www.gov.br/funai/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria

Sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021
determina:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

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

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

g) normas vigentes no oérgdo ou entidade para o tratamento das
manifesta¢des da ouvidoria.

Ao analisar tal normativo, constatou-se que o sitio eletrénico da UA ndo atende
integralmente as obrigacdes previstas. Informacdes sobre as formas de atendimento,
endereco e relatdrios de gestdo (2022), foram disponibilizadas. Todavia, ndo foram
contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo:

i banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao
Painel Resolveu? (art. 71, Il, d);

ii.  Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f).


https://www.gov.br/funai/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Funai

Ademais, notou-se que ha divergéncia de informacgdes referentes aos canais de
atendimento (enderego eletrénico e telefones) e mengdao nao atualizada do Fala.BR
(descritos como e-Ouv ainda), quando clicar no submenu “Ouvidoria = Fale Conosco”.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e a entidade publica. Do exposto, quando a entidade ndo cumpre as
obrigacdes de transparéncia quanto as informacdes da secdo de Ouvidoria em seu site,
prejudica a transparéncia ativa e a accountability da entidade como um todo, além de
dificultar o exercicio e o direito a informacao pelos cidadaos.

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

5. Auséncia de itens obrigatérios no Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
publicado na pagina da entidade (2022)

A Ouvidoria da Funai produziu o Relatdério Anual de Gestdo de Ouvidoria
referente ao exercicio de 2022. Em analise ao relatério anual, o critério normativo
utilizado para avaliar a adequag¢ao do documento consta no art. 52 da Portaria CGU n?
581/2021, qual seja:

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

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

| - informacdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nUmero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

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

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

Observou-se que o relatério, apesar de apresentar dados relativos ao ano de
2022, s6 contemplou um dos elementos minimos necessarios, apontados pelo
normativo acima, qual seja: “VI - acBes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacao e os
respectivos prazos.”

A auséncia dos demais itens prejudica o subsidio de informacdes a alta
administracdo da Funai e a divulgacdao de informacdes ao publico. Além disso, cabe
ressaltar que, nos relatodrios da unidade, ndo sdo sequer analisados e citados os assuntos
e subassuntos das manifestacoes.
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Registre-se que até a presente data da elaboragdao deste Relatério, ndo foram
disponibilizados o Relatdrios de gestdao de anos anteriores, apenas de 2022.

6. Inconsisténcia no tratamento das manifestacoes de ouvidoria

Inicialmente, cabe ressalvar que a analise do tratamento das manifestacdes pela
UA foi a partir de uma amostra de 100 (cem) elementos, realizada sobre o espaco
amostral de 557 manifestacdes. Esse espaco amostral correspondia ao total das
manifestacdes com respostas conclusivas da UA registradas na Plataforma Fala.BR entre
01/04/2022 e 31/03/20232.

O relato detalhado amostral encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestagcdes. A andlise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos considerando o total da amostra gerada.

A amostra foi estratificada em 7 (sete) conjuntos que correspondem as
classificacOes adotadas na Plataforma Fala.BR: (i) comunica¢do de irregularidade; (ii)
denuncia; (iii) elogio; (iv) reclamacao; (v) solicitagcdo de providéncias; (vi) sugestao e (vii)
simplifique. Os elementos de cada estrato foram escolhidos aleatoriamente, porém em
quantidade proporcional ao volume total do tipo de manifestacdo registrado no
periodo.

Da andlise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das
manifestacbes de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, sendo as
principais: (i) auséncia de reclassificacdo para algumas das manifestacdes; (ii) falhas na
pseudonimizacdo de denuncias e solicitacdo (na qual deveria ser reclassificada para
denuncia).

Pela andlise do tratamento das manifestaces constantes na amostra, constata-
se respostas em desconformidade com a legislacdo aplicadvel, sendo classificadas como
“parcialmente adequadas” e “inadequadas”, a saber:

e 5 (cinco) comunicagbes de irregularidades, destacando a auséncia de
pseudonimizacao (08198xxxxxx/2023-xx, 08198xxxxxx/2022-xx,
08198xxxxxx/2022-xx,  08198xxxxxx/2022-xx,  08198xxxxxx/2022-xx).
Abordado detalhadamente no item 1.2

e 2 (duas) denuncias, por auséncia de pseudonimizacdo:
08198xxxxxx/2022-xx e 08198xxxxxx/2022-xx.

e 1 (uma) solicitacdo, 08198xxxxxx/2023-xx, que deveria ter solicitada
maiores informacdes ao cidadado, antes de encerra-la.

No tocante as falhas na pseudonimizacdo de comunicacdes e denuncias, estas
foram abordadas detalhadamente no item 1.2

! Conforme consulta realizada no Painel Resolveu?, demonstrada no item “A.12 Dados do Painel
Resolveu?” do Apéndice A.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secao
anterior, o presente relatério consigna as seguintes recomendac¢des a Ouvidoria da

Funai:

VI.

Formalizar, por meio de fluxo de trabalho institucionalizado, sobre
procedimentos desde o recebimento e tratamento das manifestacdes
dos usudrios dos servicos da Funai, com o objetivo de estabelecer
etapas e responsabilidades para cada caso;

Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno de todas as manifestacdes (ndo apenas das denuncias e
comunicacdes de irregularidades), nos termos da Portaria CGU n?9
581/2021, a fim de possibilitar rastreabilidade e mensuragcdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdio de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

Aprimorar os procedimentos de prote¢dao dos dados dos denunciantes
por meio de treinamentos da equipe e do estabelecimento de medidas
de controle para checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento
de denlncias — controle de acessos; prazos; responsabilidades; e
reclassificacdo;

Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio da Funai, de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria CGU n? 581/2021; como também revisar as politicas e
praticas de transparéncia da entidade, verificando se as informacgdes
sobre a ouvidoria estdao sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel
no site, garantindo que as informacgdes estejam sempre atualizadas e
disponiveis

Dar maior visibilidade as ac6es de ouvidoria ativa com a finalidade de
coletar dados e engajar usudrios nos canais de participacao e controle
social da entidade;

Adequar o conteudo do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria, de
forma que passe a disponibilizar em sua totalidade os conteudos
obrigatérios enumerados no art. 52, § 19, incisos | a V, da Portaria CGU
ne 581/2021;

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Funai, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacdes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
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principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pela entidade.

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifesta¢gdes do periodo de 01/04/2022 até
31/03/2023, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢cbes com os
gestores da unidade.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da Funai, de um modo
geral, apresenta uma gestdo dos processos atinentes a suas competéncias ainda
imatura, como determina a Portaria CGU n2 581/2021.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdao dos usudrios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, a promocao da participacao social ativa, e ao aprimoramento da transparéncia
através de adequacao do sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagado sao, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promoc¢do do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecao de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestagao e
avaliacdo dos servigos publicos; (v) fomento a participagdo social; e (vi) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e da entidade.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 InformagOes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

Tabela 01: Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica da | Administracdo Indireta - Fundacdo Publica

entidade

Decreto n2 7.056/2009, de 28 de dezembro de 2009
(revogado pelo Decreto n?11.226, de 2022)

E-mail ouvidoria@funai.gov.br
https://www.gov.br/funai/pt-br/canais-de-
atendimento/ouvidoria

Canais de atendimento telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, e-mail

SBS, Quadra 02, Bloco B - Ed. Parque Cidade Corporate -
22 andar, Brasilia - DF - CEP 70.308-200

Telefone (61) 3247-6302

Maial Paiakan Kaiapd

Funcdo de Confianca CCE 1.13

Portaria GM/MPI N2 305, de 23 de outubro de 2023.
Substituta até 24/08/2023.

Data de criagao

Pagina na Internet

Endereco

Ouvidor

Fonte: elaboracdo prépria.

A.2 Competéncias

A Fundacdo Nacional dos Povos Indigenas (Funai) é a entidade indigenista
oficial do Estado brasileiro. Criada por meio da Lei n? 5.371, de 5 de dezembro de
1967, vinculada ao Ministério dos Povos Indigenas, é a coordenadora e principal
executora da politica indigenista do Governo Federal. Sua missdo institucional é
proteger e promover os direitos dos povos indigenas no Brasil.

Cabe a Funai promover estudos de identificacdo e delimitacdo, demarcacao,
regularizacdo fundiaria e registro das terras tradicionalmente ocupadas pelos povos
indigenas, além de monitorar e fiscalizar as terras indigenas. A Funai também coordena
e implementa as politicas de protecdo aos povos isolados e recém-contatados.

E, ainda, seu papel promover politicas voltadas ao desenvolvimento sustentdvel
das populagdes indigenas. Nesse campo, a Funai promove ac¢des de desenvolvimento,
conservacdo e a recuperacdo do meio ambiente nas terras indigenas, além de atuar no
controle e mitigacdo de possiveis impactos ambientais decorrentes de interferéncias
externas as terras indigenas.
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Compete também a entidade a estabelecer a articulagdo interinstitucional
voltada a garantia do acesso diferenciado aos direitos sociais e de cidadania aos povos
indigenas, por meio do monitoramento das politicas voltadas a seguridade social e
educacdo escolar indigena, bem como promover o fomento e apoio aos processos
educativos comunitarios tradicionais e de participacdo e controle social.

A atuacdo da Funai esta orientada por diversos principios, dentre os quais se
destaca o reconhecimento da organizacdo social, costumes, linguas, crencas e tradi¢cdes
dos povos indigenas, buscando o alcance da plena autonomia e autodeterminacao dos
povos indigenas no Brasil, contribuindo para a consolidagao do Estado democratico e
pluriétnico.

As competéncias e finalidades da Funai sdo descritas em seu regimento interno,
aprovado pela Portaria n2 666/PRES, de 17 de julho de 2017, e publicada no Diario Oficial
da Unido de 19 de julho de 2019:

Art. 22 A Funai tem por finalidade:
| - proteger e promover os direitos dos povos indigenas, em nome da Unido;

Il - formular, coordenar, articular, monitorar e garantir o cumprimento da
politica indigenista do Estado brasileiro, baseada nos seguintes principios:

a) reconhecimento da organizagdo social, costumes, linguas, crengas e
tradigdes dos povos indigenas;

b) respeito ao cidaddo indigena e as suas comunidades e organizagdes;

c) garantia ao direito origindrio, a inalienabilidade e a indisponibilidade das
terras que tradicionalmente ocupam e ao usufruto exclusivo das riquezas
nelas existentes;

d) garantia aos povos indigenas isolados do exercicio de sua liberdade e de
suas atividades tradicionais sem a obrigatoriedade de contatd-los;

e) garantia da prote¢do e da conservacdo do meio ambiente nas terras
indigenas;

f) garantia da promocdo de direitos sociais, econémicos e culturais aos povos
indigenas; e
g) garantia da participacdo dos povos indigenas e das suas organizacdes em

instancias do Estado que definam politicas publicas que Ihes digam respeito;

Il - administrar os bens do patriménio indigena, conforme o disposto no art.
29 do Decreto n? 9.010, de 23 de margo de 2017, exceto aqueles cuja gestdo
tenha sido atribuida aos indigenas ou as suas comunidades, podendo também
administra-los na hipdtese de delegagdo expressa dos interessados;

IV - promover e apoiar levantamentos, censos, andlises, estudos e pesquisas
cientificas sobre os povos indigenas, visando a valorizagdo e a divulgacdo de
suas culturas;

V - monitorar as agdes e servigos de atencdo a saude dos povos indigenas;

VI - monitorar as agdes e os servicos de educacdo diferenciada para os povos
indigenas;

VIl - promover e apoiar o desenvolvimento sustentavel nas terras indigenas,
conforme a realidade de cada povo indigena;

VIII - despertar, por meio de instrumentos de divulgacdo, o interesse
coletivo para a causa
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IX - exercer o poder de policia em defesa e prote¢do dos povos indigenas.

Art. 32 Compete a Funai prestar a assisténcia juridica aos povos indigenas.

Art.

42 A Funai promovera estudos de identificagdo e delimitagao,

demarcacdo, regularizagdo fundiaria e registro das terras tradicionalmente
ocupadas pelos povos indigenas.

Paragrafo Unico. As atividades de medicdo e demarcagdo poderdo ser
realizadas por entidades publicas ou privadas, por meio de convénios ou
contratos, desde que a Funai ndo tenha condigdes de realiza-las diretamente.

Abaixo, segue a estrutura da Funai:

Figura 02
Decreto 9.010/2017 e Regimento Interno da Funai/2017
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Quanto a ouvidoria da Funai, ela € uma unidade seccional voltada para a
interlocucdo entre o cidad3do e a instituicdo, assim, através dos canais de acesso da
Ouvidoria o cidadao pode enviar solicitagcdes de providéncias, solicitacbes de acesso a
informacdo, reclamacodes, simplifique, elogios e sugestdes, assim como denuncias de
violacOes aos direitos indigenas e denuncias relacionadas a condutas irregulares ou

inadequadas de servidores.

A ouvidoria da Funai foi instituida pelo Decreto n2 7.056/2009, que aprovou o
Estatuto e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcdes Gratificadas
da Funai (substituido pelo Decreto n? 11.226/2022). Inicialmente a Ouvidoria foi criada
como uma unidade de assisténcia direta imediata a Presidéncia, no entanto, o Decreto
n2 11.226/2022 redefiniu a Ouvidoria como um érgdo seccional. Ndo possui orcamento
propria e toda acdo realizada por esta unidade é custeada pela Presidéncia da Funai.

Entre as atividades desempenhadas na Ouvidoria da Funai, estdo: encaminhar
denuncias de violacdo dos direitos indigenas individuais e coletivos; contribuir na
resolucdo dos conflitos indigenas; promover a articulacdo entre a Funai, povos,

comunidades e organizacdes

indigenas e

instituicdes governamentais e nao

governamentais, nacionais e internacionais, que tratem dos direitos humanos, para
prevenir, mediar e resolver as tensdes e os conflitos e garantir a convivéncia amistosa
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das comunidades indigenas; e contribuir para o desenvolvimento de politicas em prol
dos povos indigenas.

A ouvidoria da FUNAI segue a seguinte estrutura:

Figura 03: Organograma Da Funai

Quvidoria

Coordenagao de Ouvidoria

Servigo de Apoio
Administrativo -
SEAD

Servigo Técnico
de Ouvidoria -
SETO

Servigo de
Informagbes ao
Cidaddo - SIC

As competéncias da Ouvidoria da Funai, objeto desta avaliacdo, se encontram
definidas no art. 18 ao 21, da Portaria n2 666/PRES, como também do art.14 do
Decreto n2 11.226/2022. Descritos

Portaria n° 666/PRES:
Art. 18. A Ouvidoria — Ouvi compete:

| - encaminhar denuncias de violagdo dos direitos indigenas individuais e
coletivos;

II - contribuir na resolugdo dos conflitos indigenas;

Il - promover a articulagdo entre a Funai, povos, comunidades e
organizagbes indigenas e instituicdes governamentais e ndo
governamentais, nacionais e internacionais, que tratem dos direitos
humanos, para prevenir, mediar e resolver as tensGes e os conflitos e
garantir a convivéncia amistosa das comunidades indigenas; e

IV - contribuir para o desenvolvimento de politicas em prol dos povos
indigenas.

Art. 19. A Coordenacéo da Ouvidoria — Couvid compete:

| - coordenar o recebimento de denuncias, reclamacgées, sugestdes, elogios e
pedidos de informacGes sobre assuntos atinentes a atuagdo da Funai;

Il - articular com as unidades afins a adocdo de medidas para atendimento a
dendncias, reclamacdes, e pedidos de informac&es dirigidos a Funai;

Il - articular com a Ouvidoria-Geral da Unido e demais ouvidorias federais
sobre orientagdes técnicas e troca de informagGes para o aprimoramento da
qualidade dos servigos prestados;

IV - elaborar relatérios periddicos das atividades da ouvidoria; e

©
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V - cooperar em situagdes que tratam de indigenas encarcerados e de
vulnerabilidade de criangas e adolescentes.

Art. 20. Ao Servico de Apoio Administrativo - Sead compete:

| - receber e registrar denuncias, solicitagdes de providéncia, reclamagdes,
sugestdes e elogios sobre assuntos atinentes a atuagdo da Funai;

Il - executar as atividades de apoio administrativo;

Ill - executar as atividades de controle de material, de patrimbnio e de
gestao de pessoas;

IV - acompanhar a tramitagdo de documentos e processos de interesse da
Ouvidoria junto as unidades da Funai;

V - registrar e dar fluxo as correspondéncias eletronicas dirigidas a
Ouvidoria; e

Vi - monitorar prazos de respostas e o andamento das resolucGes das
demandas junto as unidades competentes.

Art. 21. Ao Servigo Técnico de Ouvidoria — Seto compete:

| - analisar, controlar, distribuir e expedir a documentagdo no sistema da
Ouvidoria;

Il - solicitar informacgdes ou providéncias as unidades da Funai; e

Il - responder aos interessados sobre as medidas adotadas para a solugdo
dos casos apresentados.

Decreto n® 11.226/2022:
Art. 14. A Ouvidoria compete:

| - executar as atividades previstas no art. 13 da Lei n? 13.460, de 26 de junho
de 2017;

Il - propor agGes e sugerir prioridades nas atividades no ambito de sua
competéncia;

Il - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sobre o acompanhamento e a avaliagdo dos programas e dos
projetos de atividades de ouvidoria;

IV - processar as informacgdes obtidas por meio das manifestagGes recebidas e
das pesquisas de satisfagao realizadas para avaliar os servigos prestados;

V - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao e
gerenciar os canais de atendimento ao cidaddo, de acordo com o
estabelecido na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, com vistas a subsidiar recomendac¢Ges e propostas de medidas
para aprimorar a prestacdo dos servigos e para corrigir eventuais falhas;

VIl - encaminhar denuncias de violagdo dos direitos indigenas individuais e
coletivos;

VIII - contribuir na resolugdo dos conflitos indigenas;

IX - promover a articulagdo da Funai com povos, comunidades e
organizagbes indigenas e instituicdes governamentais e ndo
governamentais, nacionais e estrangeiras, que tratem dos direitos humanos,
para prevenir, mediar e resolver as tensGes e os conflitos e garantir a
convivéncia amistosa das comunidades indigenas; e
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X - contribuir para o desenvolvimento de politicas em prol dos povos
indigenas.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 72 s3o dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera
de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica
vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de recondugdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliacdo da OGU pelo dirigente maximo do 6érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - Relatdrio, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacgdo de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondugdao ndo seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade devera submeter nova indicagdo, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliagao da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive
a pedido, so podera voltar a ocupda-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a recondugdo referida no caput, se a manutenc¢do do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgdo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada
gue contenha o plano de a¢des correspondente.

Pelo exposto, em andlise do apontado, observa-se que a atual ouvidora foi
nomeada titular da entidade em 23/10/2023, podendo nele permanecer até
23/10/2026, e este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo, atendendo
aos requisitos da Portaria n? 1.181/2021. Ainda, apds sua recondug¢do, ha a
possibilidade de permanecer no cargo por mais um ano mediante decisdo
fundamentada consoante com o art. 79, § 49.

A.4 Normativos Internos
Existem normativos especificos que regulamentam a atuacado da Ouvidoria da
Funai, dentre as quais destacamos:

1. Portaria n2 666/PRES, de 17 de julho de 2017 - Aprova o Regimento
Interno da instituicao;
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Decreto n2 7056/FUNAI, de 28 dezembro de 2009 - Aprova o Estatuto e
0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdao e das Fungdes
Gratificadas da Funai (substituido pelo Decreto n® 11.226/2022);

Instrug¢ao Normativa n2 21, de 2 de junho de 2022 - Estabelece as normas
para a atuacdo da Funai junto ao tratamento de pessoas indigenas
acusadas, rés, condenadas ou privadas de liberdade;

Instru¢ao Normativa n2 23, de 15 de dezembro de 2022 - Estabelece
orientacdes e procedimentos para o tratamento de manifestacées de
Ouvidoria no ambito da Funai;

Portaria n2 67/Pres/Funai, de 10 de janeiro de 2020 - Institui o Servigo
de Informacdo ao Cidaddo da Funai e apresenta outras providéncias
relacionadas ao fluxo dos pedidos de acesso a informagao.

A unidade informou que em breve serd publicada a Instrucdo Normativa n2
23/2022 devidamente revisada no sitio na Funai.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliagdo, a estrutura
hierdrquica da Ouvidoria da Funai é composta da seguinte forma:

Ouvidora — Maial Paiakan Kaiapé. E advogada e ndo possui vinculo com
a administragao publica.

Coordenacdo da Ouvidoria (Couvid) — Ivanise Rodrigues dos Santos
(Substituta). E indigenista especializada da Funai e possui formacdo em
antropologia.

Servico de Apoio Administrativo (Sead) - Elizabeth Silva. Esta cursando o
nivel superior em Gestdo Publica e ndao possui vinculo com a
administracdo publica.

Servico Técnico de Ouvidoria (SETO) - Rute Mikaele Pacheco da Silva. E
advogada indigenista especializada da Funai.

Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC) - Roseni Moreira Teixeira.
Graduada em Pedagogia.

Além das servidoras acima mencionadas que ocupam os cargos de chefia, ainda
tem o seguinte quadro:

Cristiane Dutra da Silva, formada em Farmacia, indigenista especializada
da Funai. Ocupa a funcdo comissionada de Assistente Técnica, que apoia
0 SETO nas atividades rotineiras.

Juliana de Aguiar Lengruber. E formada em Direito e Engenharia
Agronbmica; é indigenista especializada na Funai e chefe substituta do
SIC.

Vilson Francisco. Possui graduacdo em Gestdo Ambiental e auxilia o
SETO nas atividades rotineiras.
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e Julia Arcanjo. E antropdloga e indigenista especializada na Funai e auxilia
0 SETO nas atividades rotineiras.

e Wilson de Oliveira, funcionario terceirizado e apoio no SIC.

De acordo com o Questiondrio de Avaliacdo, a ouvidoria informa que as
capacitacdes na Ouvidoria sdo realizadas a partir da oferta dos cursos no Programa de
Formacdo Continuada em Ouvidoria (Profoco) e da Escola Nacional de Administracao
Publica (ENAP).

A estrutura fisica, os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pela Funai sdo adequados para a realizagao das atividades da Ouvidoria,
haja vista que todos os servidores tém a disposicdo mesas com dois monitores, telefone
com ramal préprio, moéveis de escritorio e acesso ao SEl e a Plataforma Fala.BR. A
Ouvidoria da Funai conta também com uma sala para a recepc¢do de denuncias, a qual é
equipada com mesas, cadeiras e computador, e na sala da Ouvidora ha espacgo para
reunido e equipamento de teleconferéncia.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com o sitio eletronico da UA e QA, sao disponibilizados os seguintes
canais de atendimento ao publico:

e Plataforma Fala.BR;

e Central telefonica;

e E-mail;

e Presencial e Carta: Edificio Parque Cidade Corporate, Setor Comercial
Sul - SCS, Quadra 9, Torre B, segundo andar, CEP: 70308-200, Brasilia-
DF.

Todavia, pelos caminhos apontados de “contatos”, para os mesmos canais de
atendimento, foram verificadas informacdes diferentes, podendo gerar confusao ao
cidadao, conforme detalhado no item a seguir, A.7.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da Funai ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de atendimento - “Ouvidoria” conforme apresentado na
Figura 01, reproduzida novamente abaixo:

Figura 01
Assuntos > | SEI > | Como atendemos vocé
Acesso a Informacao > Imprensa Conselhos de Usuarios de
Acesso Restrito > | Protocolo Digital Servigos Publicos

Centrais de Conteudo >

Canais de Atendimento >
govbr ,

Fonte: https://www.gov.br/funai/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria, em 01/11/2023.
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No submenu “Ouvidoria” ha uma breve apresentacdo sobre a unidade,
informacgdes sobre os canais de atendimento, links com legislagdo, Dados Abertos e
Relatdrios de Ouvidoria

Figura 04

Vocé pode apresentar sua demanda pelos seguintes canais de
comunicacao:

Servicos da Ouvidoria

Relatorios de
Ouvidoria

Legislacoes de

Ouvidoria

O que fazemos O que nao fazemos

Como atendemos vocé

Nossos , . ' \\\ 551: :::::u

Canais

Fonte: site da Funai, em 01/11/2023

O sitio eletronico da UA ndo atende integralmente as obrigagdes previstas no
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021. Apesar de incluir link de acesso a Plataforma
Fala.BR, ndo consta o banner dela. Informacbes sobre as formas de atendimento,
endereco e relatdrios de gestdo (2022 apenas), foram disponibilizadas. Todavia, ndo
foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo:
banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR (art. 71, I), Link de acesso ao Painel
Resolveu? (art. 71, ll, d); e Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il,
f).

Ademais, nota-se que ha divergéncia de informacdes referentes aos canais de
atendimento (endereco eletronico, telefones) e menc¢do ndo atualizada do Fala.BR
(descritos como e-Ouv ainda), quando clicar no submenu “Ouvidoria = Fale Conosco”.
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OUVIDORIA
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Figura 05

m
T

Fon_te:-sit-e i:la Funai, em.01/11/223

A.8 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria da Funai ndo utiliza o Médulo de Tratamento e Triagem para o
tratamento e tramite de todas as manifestacdes recepcionadas pelo Fala.BR, uma vez
utilizar-se a Plataforma Fala.BR em conjunto com o SEl para tramita¢des internas,
conforme descrito a seguir, no Questiondrio de avaliacdo da Funai, sobre “sistemas

informatizados”:

17.A Ouvidoria da Funai nao utiliza o Mddulo de Tratamento e Triagem para
o tratamento e tramite de todas as manifestacGes recepcionadas pelo
Fala.BR. O fluxo de tratamento de manifestagdes em nossa Ouvidoria envolve
a utilizagdo da Plataforma Fala.BR em conjunto com o SEl. Quando nao sdo
necessarios subsidios e providéncias de outras unidades, as manifestacGes
sdo respondidas diretamente pela equipe da Ouvidoria, na Plataforma
Fala.BR. Quando necessdrios subsidios e providéncias, as manifestacdes
registradas na Plataforma Fala.BR sdo inseridas no SEl, em formato PDF,
onde, por meio de oficio, solicitamos informacGes e providéncias as
unidades competentes, estabelecendo o prazo de vinte dias para resposta.
Atualmente, os sistemas de controle e rastreabilidade utilizados em
nossa Ouvidoria sdo as classificagdes disponiveis no SEI, quanto aos niveis
de acesso aos documentos (sigiloso, restrito e publico), bem como o
controle de prazos, encaminhamentos e respostas, que é feito, por meio de
checagem em trés niveis em nossa unidade: o Servico Técnico de Ouvidoria
faz o tratamento inicial com a confec¢do do documento de encaminhamento
da manifestacdo, o Ouvidor analisa o encaminhamento proposto, efetua
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eventuais corregdes e assina, o Servigo Administrativo tramita o processo a
unidade responsavel pelo fornecimento de informagdes ou tomada de
providéncias.

Todavia, informa que utiliza integralmente o Mdédulo do Fala.BR, no que se
refere ao tratamento de dendncias e comunica¢des de irregularidades, no QA,
resposta 21, o que ndo foi verificado na amostra analisadas nas manifestacdes,
detalhado no apéndice B e descritos no achado 1.1.

21. Ouvidoria da Funai implementou integralmente o uso do médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, no que se refere ao
tratamento de dentncias e comunicagées de irregularidades. Desde o més
de junho de 2022, todas as dentincias e comunicagées de irregularidade sao
integralmente tratadas pela Ouvidoria da Funai dentro da Plataforma
Fala.BR, por meio da referida ferramenta, pela qual encaminhamos tais
manifestagoes, apds nossa andlise prévia, as nossas unidades de apuragao,
a saber: Corregedoria, Comissdo de Etica e Auditoria. E realizada uma
analise da manifestacdo, para que seja identificado quais sdao as
possibilidades de restricdio do processo, porém em muitos casos tal
restricdo ndo ocorre quando é necessaria” (grifo nosso).

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Todas as manifestacGes recebidas pelos canais de atendimento sdo registradas
na Plataforma Fala.BR pela equipe.

A Funai publicou a IN n2 3, de 15 dezembro de 2022, na qual estabelece
orientacdes e procedimentos para o tratamento de manifestacdes de Ouvidoria no
ambito da Fundacdo Nacional do indio — Funai, como também descreveu o fluxo de
suas manifestacdes e tipologias, de acordo com a Portaria CGU n? 581/2021, e
acrescentou as seguintes informacdes:

A Ouvidoria da Funai acompanha as providéncias adotadas pelas areas
responsaveis principalmente no caso das denuncias. A cada semestre, a
Ouvidoria comunica a Corregedoria e & Comissdo de Etica a respeito dos
processos que foram tramitados na plataforma Fala.Br, bem como solicita os
andamentos que foram dados aos processos anteriormente tramitados.
Quando ha atualizagdo por parte das unidades apuratérias, o processo é
reaberto no Fala.BR a fim de que seja inserida a informagao disponibilizada
pela Corregedoria ou Comissdo de Etica.

A andlise prévia, quando realizada pelas servidoras cadastradas, consiste em
verificar a existéncia dos elementos minimos dispostos na Portaria n2
581/2021. E utilizado um modelo onde informamos a area que recepcionara
0 processo quais sdo os limites da analise realizada pela Ouvidoria, a fim de
gue seja esclarecido que nesta fase ndo ha a inferéncia acerca do juizo de
valor do fato denunciado. Ressaltamos nesta etapa que a atuagdo da
Ouvidoria consiste em tdo somente identificar a existéncia ou ndo dos
elementos minimos contidos na manifestacdo recebida, e esta primeira
analise é realizada por uma servidora do Servico Técnico de Ouvidoria. Apds a
anadlise, a servidora comunica a Coordenadora de Ouvidoria pelo e-mail
funcional, de que foi realizada, naquela data, a analise prévia da dendncia. A
Coordenadora de Ouvidoria verifica a andlise realizada e o encaminhamento
sugerido, registra no Fala.BR se estd de acordo e tramita o processo a
Ouvidora. Apds a tramitacdo, a Coordenadora de Ouvidora informa a
Ouvidora e a técnica do SETO, por e-mail, que foi dada a ciéncia e o de acordo
com a analise prévia, e registra que naquela data o processo foi tramitado a
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Ouvidora, que, por sua vez, analisa os encaminhamentos propostos e
encaminha a unidade apuratdria, se for o caso. Em caso de arquivamento, a
Ouvidora registra o apontamento, e entdo a técnica responsdvel pela andlise
informa o encaminhamento na manifesta¢do, na forma de resposta.

Da analise, ainda que a unidade tenha elaborado o normativo apontado e siga
um fluxo/ organograma, verificou-se a necessidade de um normativo pormenorizado,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de
cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos
ndo sao abordados em nenhum normativo interno.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

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

A sua prdtica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidaddo. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indu¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao
Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos da Funai foi elaborada no ano de 2013 e sua ultima
atualizacdo ocorreu em 2020. Estda em curso o processo de revisdo da Carta, onde a
Ouvidoria participa do processo juntamente com a Coordenacdo Geral de Gestdo
Estratégica. A atual Carta de Servicos esta disponibilizada no link:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-nacional-do-indio, acessada também
através da pagina, conforme ilustrada abaixo, retirada do site em 01/11/2023>

Figura 06
X Fundacao Nacional dos Povos Indigenas

Atuacao > | Governanca >

Assuntos > | Acoes e Programas >
Agenda de Autoridades >

Acesso Restrito > Auditorias >

Centrais de Conteudo > Arquivo, documentacao e

Canais de Atendimento >| Ppesquisa

Carta de servicos da Funai

br Convénios e Transferéncias
gw ’ Corregedoria >
Dados Abertos
Despesas com Capacitacao
Informacoes Classificadas
Institucional >
Legislacao >
Outros assuntos >

Parcerias
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A.11 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliagdo acerca da avaliagdo dos
servicos prestados pela Funai a UA informou que em 2021 foram formados 2 conselhos
de usuarios, relativos aos servicos ofertados pela Ouvidoria da Funai, que tratam sobre

0 acesso a informacdo e sobre a recepcdo de denuncias, reclamacgdes, sugestoes,
solicitagdes e elogios.

A consulta aos conselheiros/usuarios ocorreu em novembro/2021 onde
buscou-se avaliar os servicos ofertados pela Funai por meio da Plataforma Fala.BR, e
foi elaborado um Plano de Trabalho visando a efetivacdo e a implementacao de novos
conselhos nos préximos anos.

Informou também que houve uma avaliacdo dos servicos oferecidos pela Funai
apenas por meio da Plataforma Fala.BR, realizada em novembro de 2021, todavia ndo
foi publicado no site da Funai, e ndo houve uma interacdo direta entre o resultado da
pesquisa de satisfacdo e a implementacdo de melhorias na prestacdo dos servicos nos
ultimos dois anos, em decorréncia do resultado de avaliacées.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade Funai e o periodo de 01/04/2022 a 31/03/20232.

a) Quantitativo Geral:
Figura 07: Quantitativo de Manifestag¢des, de 01/04/2022 a 31/03/2023

FUNAI - F ao N dos

584 1

TOTAL DE MANIFESTACOES URIDADES EEUERARS

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

44

Fonte: Painel Resolveu?

2 A consulta foi realizada em 11/09/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.

©
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No periodo em analise, a UA recebeu 584 manifesta¢des via Fala.BR, sendo 558
respondidas, destas 1 em tratamento ainda, e 25 arquivadas.

De todas as manifestacdes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 15,03 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n?
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifesta¢des
registradas na ouvidoria, prorrogavel por igual periodo.

b) Tipologia das manifestacoes:
Figura 08: Tipologias, de 01/04/2022 a 31/03/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 48 (8,6%)
SOLICITAGAO 305 (54,6%)
DENUNCIA 17 (3,0%)
SUGESTAO 19 (3,4%)
ELOGIO 20 (3,6%)

SIMPLIFIQUE 1(0,2%)

elolelu]2]-]

@ COMUNICAGAO 149 (26,7%)

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacGes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma no¢do do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 54,6% do total, seguido da comunicacdo e da reclamacdo, que
representaram 26,7% e 8,6% das manifestacoes respondidas, respectivamente.

A denuncia representa apenas 3,0% do total de manifestacdes respondidas, e
foram observados 3,4% de sugestdes. Por fim, observa-se que o elogio representa 3,6%
das manifestagdes respondidas, e do tipo simplifique apenas 0,2% respondidas.

c) Resolubilidade da demanda:
Figura 09: Resolubilidade da demanda, de 01/04/2022 a 31/03/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

34%

TOTAL DE RESPOSTAS 41

Fonte: Painel Resolveu?
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Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma
Fala.BR, das 558 manifestagdes respondidas pela UA 59% das demandas foram
resolvidas a contento, 7% foram resolvidas parcialmente e 34% ndo foram resolvidas.

d) Satisfagdo com a resposta:
Figura 10: Satisfagdo com a resposta, de 01/04/2022 a 31/03/2023

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

SERIE HISTORICA

Respostas

Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 41

Fonte: Painel Resolveu?

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 34,5% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 17,07% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacio média dos
manifestantes esta em torno de 61,59%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informacgdes sobre uma parcela
da populagdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situa¢des nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antieconémica e a informacgdo obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023, que totalizaram 557
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicac¢ao, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagdo selecionada, uma amostra de 100 manifestagdes foi obtida
aleatoriamente, mantendo-se a proporc¢do de cada estrato. Desta forma, verifica-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 02: Dados da amostra

Quantidade | proporgio
Tipo de Manifestagio| Na Amostra | na Amostra
Alvo Total Unica
Comunicacgao 26 26,75%
Denuncia 3 2,87%
Elogio 4 3,59%
Reclamacgado 9 8,62%
Simplifique 0 0,00%
Solicitacao 54 54,76%
Sugestao 4 3,41%
Soma 100 100,00%

Fonte: elaboracdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correc¢ées
e reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n2
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
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conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados
do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogac¢do no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

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

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacGes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

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

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo propria.
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Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na

legislacao.
Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?
r T T T T T T T T T 1

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

HSim

B N3o

Fonte: elaboracdo propria.

Quanto a classificacdodas  manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacbes nas quais a pergunta 2 se aplica, todas foram classificadas

corretamente.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo propria.

Da analise, 98 foram estdo classificadas corretamente. Duas (2) solicitacdes
deveriam  ser reclassificadas para  denuncias = (08198xxxxxx/2023-xx e

08198xxxxxx/2023-xx).
Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

r T T T T T T T T T 1

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

HSim

HN/A

Fonte: elaboragdo propria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se todas foram consideradas claras
e objetivas.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

ESim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo do tipo denuncia
(08198xxxxxx/2022-xx) a UA respondeu corretamente que a demanda n3o era de sua
competéncia, informando solicitando autorizacdo para encaminhamento. Nos demais
casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

as I

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo propria.
Em relagdo ao tipo Comunicagdo, das 26 comunicagdes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 74 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.
Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

HSim .
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Fonte: elaboracdo propria.
Das 3 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre

o0 encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
As demais 97manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Dentncia/ Comunicagao (se for o caso) foi pseudonimizada?

HSim
wco N

N/A
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Fonte: elaboragdo propria.

Da andlise, 9 manifestacdes ndo foram pseudonimizadas (2 dendncias
(08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx), 6 comunicacdes (08198xxxxxx/2023-xx,
08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-
xX, 08198xxxxxx/2022-xx) e 1 solicitagdo (08198xxxxxx/2023-xx).

Grdfico 09: Andlise das Manifestacbes - Pergunta 9

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

, ,
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Fonte: elaboragdo propria.

Grdfico 10: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
asmn 1R
H N3o
N/A
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Fonte: elaboracdo propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, 100% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 91 manifestacdes, por
seu turno, ndo se enquadram como reclamagao.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

m N3o
sva [
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HSim

Fonte: elaboragdo propria.

Em relacdo as manifestacdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que todas
as 53 foram analisadas corretamente. As demais 47 manifestacdes ndo se enquadram
como solicitacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdao contém manifestagcdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim

H Ndo .
=va  ——
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Fonte: elaboracdo propria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, todas as 4 foram
analisadas de forma parcialmente adequadas, uma vez ndo ter sido informado da
possibilidade da adocdo da medida pela drea competente. As outras 96 ndo se
enquadram como sugestdo.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 10 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

Hsim .
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Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, todos os foram devidamente tratados.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

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

I - ]
M Inadequada -

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragdo propria.
Onde:

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

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

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

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

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas
quanto ao contetido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021, protecdo
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacdo,
necessidade de encaminhamento a entidade/drea competente e a clareza e
objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das
Manifestagbes3. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e

3 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar
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oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e correto.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n¢9
18323/2023/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, de 21/11/2023, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas. Durante a reunido de
busca conjunta de solugdes, foram discutidos todos os achados identificados e as
recomendac0es sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solugdes, a UA acatou alguns
apontamentos do Relatério Preliminar e justificou na Informacdo Técnica n2
1/2023/COUVID/OUVI-FUNAI o seguinte:

1- Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno de todas as manifestag¢des, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicacao de informagGes sensiveis em outros sistemas

A Portaria n2 581/2021 n3o informa a respeito da obrigatoriedade quanto a
utilizagdo do Mddulo de Triagem como Unico meio para o tratamento das
manifestagdes do Fala.Br, sendo vejamos os paragrafos abaixo do art. 19 da
citada Portaria:

§ 12 A fim de cumprir requisitos de sequranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacées para dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as
dreas de apuragdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as
medidas de mitigagGo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos
dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manuteng¢do de ferramenta diversa. (Negritou-se).

O Oficio n? 321/2022 (4759226) registra que a Funai é um érgdo
extremamente capilarizado, com unidades descentralizadas em diversos
municipios, sendo que algumas sequer contam com acesso regular a
internet ou dispdem de estrutura administrativa como prédio publico ou
acesso a computadores, além da necessidade do cadastramento dos
servidores da Funai em todo o pais, o que exigira a adocdo de medidas
internas de didlogo e treinamento para seu uso. Ja o Oficio e n2 4/2023
(4919629) informa que se entende que para dar sequéncia a elaboragao do
plano de acdo, é fundamental o processo de apropriacdo desta tematica
pelos novos gestores, muitos dos quais ainda sequer foram nomeados.
Repisa-se que a melhor maneira de elaborar e implementar o plano de
acdo sera por meio de uma reunido presencial em que os diversos setores
possam compreender a Plataforma Fala.BR e suas potencialidades, tais
como o aprimoramento dos controles internos e a oferta de maior
seguranga no fluxo das informag¢Ges e no controle dos prazos legais,
conforme ja apontado pela prépria OGU através do citado OFICIO n¢
7461/2022/CGOUV/OGU/CGU (4717262).
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Dessa forma, a utilizagdo unicamente do canal Fala.BR para o tratamento
das manifesta¢des é uma agao que devera ser analisada cautelosamente,
dadas as especificidades e deficiéncias estruturais do orgao indigenista,
que conta com poucos servidores nas unidades descentralizadas, bem
como dispée de estrutura fisica inadequada em diversos estados e
municipios.

A respeito das medidas de mitigacao dos riscos mencionadas no paragrafo
22, esta Ouvidoria tem buscado capacitar seu corpo de servidores nas
politicas voltadas para a protecdo de dados pessoais, bem como sera
realizado o Relatério de Impacto de Protegao de Dados da instituicao, tao
logo a Carta de Servigos seja atualizada.

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

As recomendacdes referentes a utilizacdo do mdédulo de tratamento do Fala.BR
para as tipologias “denuncias” e “comunicacdes de irregularidades” foram atendidas e
o achado devidamente alterado. Porém, salienta-se observar os regramentos proprios
quanto ao tratamento de denuncias e caso a demanda ndo se enquadre nessa tipologia,
a Plataforma permite a reclassificacdo. Quanto as comunicagdes, ndo ha como alterar,
mas é necessario observar o que cabe ser tratado como denudncia. Em atengao as
demais tipologias (solicitagdo, reclamagao, sugestao e elogio), foi mencionado e
reconhecido pela prdpria avaliada a utilizacdo de outro sistema, qual seja, o SEl.
Entendemos que a nova configuragao requer tempo e dedicagao, porém o sistema SEl
nao é um sistema adequado para tratamento de manifestac¢des, e sim um sistema de
protocolo arquivistico. Com isso, mantem-se a recomendag¢do, com a sugestdo da
ouvidoria propor um plano de agado para implementacao da utilizacdo da Plataforma por
todas as unidades da FUNAI e para todas as tipologias, conforme detalhado no achado
e recomendacao correlatos

2- Aprimorar os procedimentos de prote¢do dos dados dos denunciantes por meio de
treinamentos da equipe e do estabelecimento de medidas de controle para
checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento de dentncias — controle de
acessos; prazos; responsabilidades; e reclassificacao
Conforme apontado no item anterior, o investimento constante da equipe
para aprimoramento dos procedimentos voltados a protecdo de dados
baliza a atuagdo desta Ouvidoria, e para o proximo exercicio, buscaremos

intensificar a qualificacdo dos agentes de tratamento da Ouvidoria quanto a
protecdo de dados

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

Entendemos que a unidade observard as recomendac¢Ges, assim, mantemos o
achado no que tange ao aprimoramento das medidas para garantir a seguranca dos
manifestantes.

3- Formalizar, por meio de fluxo de trabalho institucionalizado, sobre procedimentos
desde o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usuarios dos servigcos da
Funai, com o objetivo de estabelecer etapas e responsabilidades para cada caso

Quanto a esta recomendacdo, repisamos o quanto informado entre os itens
n2. 12 a 15, especialmente que sejam detalhadas, pela Ouvidoria Geral da
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Unido, quais sdo as alteragBes necessarias junto a IN n2 23/2022, uma vez
gue compreendemos que o normativo interno ja informa sobre o fluxo para
o tratamento das manifestagGes recepcionadas pelo Fala.BR, apontando as
etapas, os prazos, as competéncias das unidades do 6rgdo

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

Considerando a manifestacdo da Unidade referente ao achado "Auséncia de
Regulamento Interno institucionalizado da ouvidoria abrangendo os fluxos internos de
trabalho”, foi alterado a manchete do achado para dar melhor entendimento, como
também foi encaminhado por e-mail, exemplos, e orienta¢des para a elaboragdo de
roteiro respectivo, qual seja: as atividades executadas pela ouvidoria sob o ponto de
vista operacional, com o apontamento pormenorizado do encaminhamento da
manifestagcdo para unidades internas, conforme a tipologia.

E importante reafirmar que a elaborac3o de fluxogramas é capaz de instituir um
processo de trabalho dentro de uma entidade. Posto isto, mantém-se a recomendacao
de formalizar o referido processo dentro da Funai a fim de estabelecer procedimentos e
responsabilidades das suas dreas internas.

4- Atualizar a secao de Ouvidoria do sitio da Funai, de forma a incluir todos os itens
que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021; como também revisar as politicas e praticas de transparéncia da entidade,
verificando se as informagdes sobre a ouvidoria estdao sendo disponibilizadas de
forma clara e acessivel no site, garantindo que as informagdes estejam sempre
atualizadas e disponiveis

Conforme registramos anteriormente, a Ouvidoria procederd com as

atualizagdes no site que foram apontadas no Relatério Preliminar, bem

como serd criada uma aba para a inser¢do dos conteudos produzidos
internamente e divulgados como "Ouvi Comunica".

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

Considerando a proatividade para auxiliar na transparéncia ativa do Site,
mantém-se a recomendag¢do para acompanhamento das publicacdes e ajustes
necessarios.

5- Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, de forma que
passe a disponibilizar em sua totalidade os contetudos obrigatérios enumerados no
art. 52, § 12, incisos | a VI, da Portaria CGU n2 581/2021.

Finalmente, esta recomendacdo norteard os préximos relatdrios, e em
relagdo aos documentos produzidos anteriormente, iremos disponibilizar os
relatérios produzidos nos ultimos 5 anos.

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

Entendemos que a unidade observard as recomendagGes, assim, mantemos o
achado para futuras verificacGes pertinentes.
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6- Incorporar agées de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar
usuarios nos canais de participagao e controle social da entidade
A Ouvidoria da Funai ja atua de maneira ativa em conjunto com a sociedade
e seu publico, a saber, os povos indigenas. No entanto, mediante a

recomendagdo, buscaremos dar maior divulgagdo as acdes realizadas em
espago a ser criado no site da unidade.

Andlise da Equipe de Avaliagdo:

Sobre a deficiéncia de a¢les proativas da Ouvidoria, acatamos a justificativa,
com a retirada do achado, muito embora a existéncia de publica¢des, e informagdes de
agendas e eventos participativos, na pagina, e de facil visualizagdo, traga maior
transparéncia e melhor experiéncia na navegacdo pelas paginas na internet e
conhecimento dos instrumentos de exercicio da cidadania favorecendo o controle
social.

Assim, considerando a justificativas acima, recomendamos a divulga¢ao em sua
pagina, como forma de fomento de transparéncia ativa.

Manifestagao da Equipe de Avaliagao
Registre-se que a Ouvidoria podera nos encaminhar o Plano de Ag¢do contendo
medidas para atender as deliberag¢des identificados durante a avaliagao.

Posto isto, a OGU realizara o futuro monitoramento de providéncias, por meio
de comunicacgdo oficial e/ou realizagdo de reunido com os gestores, de modo a verificar
a atual situacdo da implementacdo das recomendagdes em questao.



VISAO

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

MISSAO

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

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



