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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Nacional de Colonizagdao e Reforma Agraria —
INCRA.

Municipio: Brasilia — DF.

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

Periodo avaliado de manifestagdes: setembro de 2022 a agosto de 2023.

Data de execugao: dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliagdao da Ouvidoria
do INCRA, Instituto
Nacional de Colonizagao
e Reforma Agraria,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsavel
por receber e analisar as
manifestacoes
referentes a servicos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢ao
de ELES na
prestacao do servico e
guanto a adequacao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019 e da
Portaria CGU n2
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 func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade apresentou uma gestdo de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria ainda
incipiente, com destaques para as seguintes fragilidades:
1-Necessidade de elaborar procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de
trabalho da ouvidoria (fluxogramas); e
2-Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das
demandas as dareas internas de algumas tipologias de
manifestagoes.

Foram verificadas as seguintes boas praticas:

a)Encontro virtual para apresentagdo e orientagdes sobre
os normativos da Ouvidoria;

b)Encontros virtuais e orientagGes com unidades que
possuem dificuldades para responder as demandas de
ouvidoria e, consequentemente, com acumulo de
pendéncias. Esses encontros s3do realizados com uma
unidade por vez, visando entender as dificuldades,
apresentar orientagGes e colaborar no que for possivel para
as respostas;

c)Acolhimento humanizado nos atendimentos presenciais,
privilegiando a linguagem simples, considerando
especialmente o publico das politicas publicas do INCRA,
gue, em uma parte consideravel, sdo trabalhadores rurais
com pouca instrucgdo;

d)Publicacdo na pagina Cadernos CGU sobre o artigo da
ouvidora substituta, Marleni Silva, com o tema: “Avaliagdo
como instrumento efetivo de Gestdo: A experiéncia na
avaliagcdo dos servicos pelos Conselhos de Usudrios” sobre a
conclusdo de pos-graduacgdo em Ouvidoria
https://revista.cgu.gov.br/Cadernos CGU/article/view/675

e)Postagens em redes sociais de tematicas diversas,
facilitando ao usuario de servigo publico um entendimento
facilitado.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a unidade avaliada
implementar fluxos internos de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria, especificando as etapas, as



competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda,
os mecanismos de recepc¢do, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria. Foi recomendado também utilizar o
maddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
o tramite interno de todas as manifestacGes, nos termos da
Portaria CGU n2 581/2021.



CGU
Fala.BR
INCRA
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SIC
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APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos 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 drgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

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

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

(...)

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

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

OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdao de um
diagnodstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdao de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagao 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 avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera 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 Cidaddo; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servigos
Publicos; e (v) Gestdao 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 n2 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 do 6rgdo com informagdes relevantes para tomada de decisdo 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 exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

iii. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacdo (QA) e interlocucdes com a UA;
iv. Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagao;

v. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR!, no Painel
Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacées 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 setembro de 2022 a 31 de agosto
de 2023. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto &,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessa forma,
obteve-se uma amostra de 100 (cem) manifestacGes 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 Questdes 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 andlises.

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

UNIDADE AVALIADA

O Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma Agraria (INCRA) é uma
autarquia federal, cuja missdao prioritdria é executar a reforma agraria e realizar o
ordenamento fundiario nacional. Foi criado pelo Decreto n? 1.110, de 9 de julho de
1970. Com Sede em Brasilia (DF), possui atuacdo em todos os Estados por meio por meio
de 29 superintendéncias regionais e suas Unidades Avancadas. Atualmente o INCRA esta
implantado em todo o territério nacional e estd vinculado ao Ministério do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar por for¢ca do Decreto n? 11.338/2023,
de 01 de janeiro de 2023.

O INCRA tem suas competéncias estabelecidas na legislacdo agraria, em especial
as que se referem a realizacdo do ordenamento e a regularizacdo fundidria, e a
promocdo e a execucdo da reforma agraria e da colonizacao.

Implementar a politica de reforma agraria e realizar o ordenamento fundidrio nacional,
contribuindo para o desenvolvimento rural sustentavel.

Ser referéncia nacional e internacional, por meio da modernizagdo tecnolégica e de gestdo, na Governanga Fundidria
e Territorial.

- Compromisso com o interesse publico, a solidariedade, a ética e a transparéncia;
- Gestdo democratica com participagdo social;
- Valorizagdo e respeito as pessoas;
- Reducdo das desigualdades regionais, de renda, de género, de raca, de etnia e de geragdo nas dreas rurais;
- Valorizagao das diversidades do Brasil Rural;
- Responsabilidade econdmica, social e ambiental;
- Integragao com parceiros publicos e privados;
- Valorizagdo e qualificagdo dos recursos humanos e dos ambientes de trabalho da autarquia;
- Busca permanente por eficiéncia e inovacéo.
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A estrutura atual da autarquia esta definida em seu Regimento Interno?, a partir
da publicagdo da Portarian?2 2.541, de 28 de dezembro de 2022, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fung¢des de
Confianca do Instituo Nacional de Colonizacdo e Reforma Agrdria — INCRA. O referido
regimento elenca as principais competéncias de cada unidade interna.

A Ouvidoria do INCRA foi implantada, de fato, em 2020, por meio do Decreto n?
10.252, de 20 de fevereiro de 2020, ja revogado, no qual aprovou a nova Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de
Confianca do Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria. Anterior a sua
institucionalizacdo, as atividades atribuidas as ouvidorias eram exercidas pela assessoria
do gabinete da Presidéncia da autarquia, a qual aderiu aos antigos sistemas e-Ouv e e-
Sic, ambos em 2017.

Entre as atribuicbes da Ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacdes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestagdao desses servicos.

As competéncias gerais desta unidade estdo elencadas no art. 14, do Regimento
interno:

Art. 14. A Ouvidoria (OUV) compete:

| - exercer as atribuicGes das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo, nos termos da legislacdo vigente;

Il - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigcos publicos;

lll-solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, devendo ser atendidas nos termos da
legislacdo vigente;

IV - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informac¢Ges mencionadas no inciso Il, e apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos;

V- contribuir para o aperfeicoamento e a melhoria dos padrdes e mecanismos
de transparéncia, presteza, eficiéncia e seguranga das demandas de ouvidoria
e acesso a informagdo do INCRA;

VI - promover em cooperagdo com o érgao central do Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal politicas de formacdo relacionadas as atividades
de Ouvidoria;

VIl - recepcionar as demandas internas e externas, prestando as informacgdes
necessarias, e encaminhar as areas técnicas competentes, quando for o caso;

VIII - supervisionar e coordenar as atividades que visem a melhorar o
atendimento ao publico, nos termos da legislagdo vigente; e

IX - elaborar periodicamente o mapeamento das demandas registradas junto
a Ouvidoria e apresentar a Presidéncia do INCRA para subsidiar a
administracdo na tomada de decisoes.

3 https://www.gov.br/incra/pt- br/centrais-de conteddos/legislacio/regimento_interno 2022.pdf
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As informag¢des da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico do INCRA, nos normativos referentes ao tema, no
Questiondrio de Avaliacdo e nos relatérios da ouvidoria de 2022 e 2023. Mais detalhes
sobre esta Ouvidoria estdo dispostos no Apéndice A, deste Relatdrio.

RESULTADO DOS EXAMES

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

1.Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuagcdo que vao além das obriga¢cdes normativas. As boas
praticas adotadas pela unidade abrangem acdes estratégicas com resultados para a
unidade e a¢Oes proativas com vistas a eficiéncia das acdes de Ouvidoria e representam
um importante processo de maturidade da ouvidoria da autarquia.

A continuidade destas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdo da
Ouvidoria, contribuindo na melhoria continua de suas atividades e de outras areas da
unidade, além de auxiliar na promocgao da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos
dos usuarios, no que se refere a utilizacdo dos servicos publicos oferecidos a sociedade.
A seguir destacam-se algumas das boas praticas da unidade:

a) Boa Pratica 1:

Encontro virtual para apresentacdo e orientacdes sobre os normativos da
Ouvidoria e orientacdes com unidades que possuem dificuldades para responder as
demandas de ouvidoria e, consequentemente, com acumulo de pendéncias. Esses
encontros sdo realizados com uma unidade por vez, visando entender as dificuldades,
apresentar orientacdes e colaborar no que for possivel para as respostas.

Ouvidoria realiza reuniao virtual para apresentar
novas Portarias

OUVIDORIA
DO INCRA

vidores, colaboradores ¢ ogia 3

2NCONLro vir 3 apresentacdo da Portaria/INCRA n® )

estabelece 0s procedimentos rel

ouvidoria, e da Portaria/INCRA n® 37/ fluxo internc para

tratomento de denuncias e comunicagdes andnimas de irregularidade

Data: 28/09/2023 (quinta-feira), as 15h

Local: Online pelo Teams (link no texto abaxo) e
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Apresentacao da Portaria/INCRA n°
109/2023, Portaria/INCRA n°® 37/2023

Orientagoes e esclarecimentos para o
tratamento das manifesta¢oes no Fala...

Reunides com unidades com manifestagdes fora do prazo:

Maraba/PA e Piaui

b) Boa Pratica 2:

Acolhimento humanizado nos atendimentos presenciais, privilegiando a
linguagem simples, considerando especialmente o publico das politicas publicas do
INCRA, que, em uma parte consideravel, sjo trabalhadores rurais com pouca instrucdo.*

c) Boa Pratica 3:

Publicacdo na pagina Cadernos CGU sobre o artigo da ouvidora substituta,
Marleni Silva, com o tema: “Avaliagdo como instrumento efetivo de Gestdo: A
experiéncia na avaliacdo dos servicos pelos Conselhos de Usudrios” sobre a conclusao
de pds- graduacdo em Ouvidoria Publica®.

4 Maiores informag&es a respeito, no link:
https://www.gov.br/incra/pt-br/assuntos/noticias/o-que-sao-e-como-atuam-a-camara-de-conciliacao-
e-a-ouvidoria-do-incra

5> https://revista.cgu.gov.br/Cadernos CGU/article/view/675
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d) Boa Pratica 4:
Postagens em redes sociais de tematicas diversas, facilitando ao usudrio de
servico publico um entendimento facilitado:

Conselho de Usudrios®:

@ incra.oficial Vocé sabia que pode
contribuir com o processo de

x avaliagdo e melhoria dos servigos

@I"cra-oﬂc'al Q publicos do Incra, além de fazer

Incra Oficial

sugestdes e interagir com outros
usuérios dos nossos servicos?

Conhega todas as possibilidades na

Vocé sabia que pode pégina do Conselhos de Usudrios de
" . Servigos publicos : bit.ly/govconselho
contribuir com o processo de Py
C Guia dc'U'suarlo
avaliagao e melhoria dos el oo Ao e
Ser\ll(}os pUbllcos do |I‘Icra, #Incra #incra megulavizacaofurndiaria
além de fazer sugestdes e pamsiirio bl
interagir com outros usuarios it i 0

#servigopliblico #conselhodeusuarios

oQv W

dos nossos servigos?

Plataforma Fala.BR’:

% incra.oficial e incradf

9 incra.oficial Vocé quer fazer uma
dentincia, reclamaqdo, elogio,
sugestdo, solicitagdo para o Incra?

Conhega e utilize a plataforma
FALA.BR. Uma ferramenta online
criada pela Corregedoria Geral da
Unido para promover a participagdo
cidada e a transparéncia na gestdo
publica.

Por meio da plataforma, os cidaddos
podem interagir com diversos 6rgdos
e entidades do govemno federal, sendo
um canal direto de comunicagdo entre
a populagio e o governo. O objetivo é
fortalecer a democracia, promover a
prestagao de contas e contribuir para
a melhoria dos servigos publicos.

Arrasta a imagem para o lado para

oQyvy R

37 curtidas

1 de dezembro de 2023

Dentincia®:
| | @ incra.oficial « Seguir

@ incra.oficial Vocé sabia que pode
- fazer a diferenca na construgdo de um
Brasil mais justo e transparente? Se
vocé presenciou irregularidades,
corrupgdo ou quer denunciar praticas
que véo contra 0 bem comum nos
= assentamentos da reforma agraria, o
COMO FAZEB. UMA e
o (https://falabr.cgu.gov.br) é a

= 4 ferramenta!

Dendincia é a comunicagdo de pratica
de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagdo do érgdo.

- s fazer a dentincia é facil e rapido!
PARA 0 INCRA" o -

1 - Acesse o site falabr.cgu.gov.br;

2 - Crie ou use sua conta do gov.br, se
jé tiver uma; ou acesse a opgao
“Continuar sem me identificar” caso

oQyvy Al

226 curtidas

10 de janeiro

6 https://www.instagram.com/p/Ct1CigrNItK/?hl=pt-br&img index=1
7 https://www.instagram.com/p/C0T3zFZ098x/?hl=pt-br&img index=2
8 https://www.instagram.com/p/C167EQ07s9 T/?hl=pt-br
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Reclamacéo®:

- \'  COMO FAZERUMA =
iy FARBO NG

v

Solicitacdo™®:

(=)

(V%

(=)
=)

2
3
X 3

Za
Y

28 de fevs

° https://www.instagram.com/p/C22W0ZJtVMa/?hl=pt-br
10 https://www.instagram.com/p/C3XMHZrI2PS/?hl=pt-br
11 https://www.instagram.com/p/C35UU-bs4n6/?hl=pt-br
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@ incra.oficial « Seguir

oQv

121 curtidas

incra.oficial » Seguir

incra.oficial Vocé sabia que vc,
cidaddo, tem uma maneira direta de
expressar suas opinides e fazer
reclamagdes aos érgdos publicos?

Reclamagio é uma manifestagdo de
insatisfagdo com um servico plblico
prestado pelo Incra.

O canal é o Fala.BR a plataforma
oficial do governo para ouvir o que
vocé tem a dizer!

Trouxemos aqui um passo a passo de
como funciona

1. Acesse https://falabr.cgu.gov.br/

2. Crie ou use sua conta do gov.br, se
jé tiver uma;

3. Escolha “Registrar Manifestagio” e
selecione "Reclamag3o”; 4. Descreva

Qv A

207 curtidas

2 de fevereiro

incra.oficial Quer fazer uma
solicitagdo de providéncias ao Incra,
mas ndo sabe por onde comegar?
O Fala.BR pode te ajudar!

Na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informag3o do Poder
Executivo Federal - Fala.BR, vocé pode
acessar a opgao "Solicitagdo” se
deseja solicitar uma adogdo de
providéncias por parte do Incra, por
exemplo, em relagdo a um
requerimento j& protocolado em uma
de nossas unidades.

€ super facil de usar, mas se precisar
de uma ajudinha, basta seguir o nosso
passo a passo para fazer seu pedido:

1. Acesse https://falabr.cgu.gov.br/
2. Selecione o icone Ouvidoria;

Qv A

incra.oficial « Seguir

incra.oficial | Sabia que vocé pode
fazer o seu elogio aos servigos
prestados pelo Incra de forma facil e
rapida?

Isso mesmo! Através do canal Fala.BR,
vocé pode deixar registrado o seu
agradecimento por um atendimento
incrivel que recebeu!

@ O elogio é uma demonstragio de
reconhecimento ou satisfagdo sobre
um servico oferecido ou atendimento
recebido.

Basta acessar a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso &
Informagdo do Poder Executivo
Federal - Fala.BR seguindo o nosso
passo a passo:

1. Acesse https://falabr.cgu.gov.br/

ereiro
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Canais de didlogo'?:
e incra.oficial « Seguir
- Audio original

@ incra.oficial @ Vocé conhece os
4 principais canais diretos de didlogo
com o Incra?

Entdo d& uma olhada aqui que vamos
te apresentar cada um deles. S3o trés:
- Ouvidoria,

- Corregedoria-Geral e

- Céamara de Conciliagido Agraria.

Neles é possivel fazer pedidos de
informagdo, dendncias, elogios,
reclamagdes, solicitagdes ou enviar
sugestdes. Mas atengdo! Cada um no
seu quadrado

Vamos te explicar! Vém comigo!
* A Ouvidoria é o canal que recebe

reclamagdes que expressem

incaticfarin ram alaiim cenvirn

Qv N

2.Achados
2.1.Necessidade de atualizar procedimentos institucionalizados contemplando os
fluxos internos de trabalho de ouvidoria

Existem normativos especificos que regulamentam a atuac¢do da Ouvidoria do
INCRA, dentre as quais destacamos:

e Portaria n? 2.541, de 28 de dezembro de 2022 - Aprova o Regimento
Interno do INCRA e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e
das Fungdes de Confianga.

e Portaria n2 109, de 2 de junho de 2023 - Procedimentos relativos ao
recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria.

e Portaria n2 37, de 10 de abril de 2023 - Institui fluxo interno para
tratamento de denuncias e comunicacOes de irregularidade.

Além dos normativos acima, vale citar os seguintes normativos:

e Portaria n2 2.134, de 4 de dezembro de 2020, que institui o Servico de
Informacdo ao Cidaddo — SIC/INCRA, indicando que o SIC sera
coordenado pela Ouvidoria e designando o titular do cargo de Ouvidor
do INCRA para atuar como Autoridade de Monitoramento, responsavel
pelas atribuicGes previstas no art. 40, da Lei n? 12.527/11.

e Portarian?2.078, de 27 de novembro de 2020, que designa o (a) servidor
(a) ocupante do cargo de Ouvidor(a) como encarregado (a) pelo
tratamento de dados pessoais do INCRA, nos termos da Lei Geral de
Protecdo de Dados.

12 https://www.instagram.com/p/Czob45XtVCO/?hl=pt-br
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Em consulta e em andlise referente a descricdo dos fluxos de trabalho nos
normativos apontados como também na descricdio do fluxo de tratamento das
manifestacGes pela unidade, por meio do QA (20 a 26, detalhado no Apéndice A -
Normativos), 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 do INCRA, 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 sdao abordados em nenhum normativo interno,
em especial, nas Portarias n2 109 e n2 37, da unidade.

Ainda, ressaltemos que a implementacao do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n?
13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n2 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 solugdo da
continuidade administrativa, tendo em vista que o titular da unidade setorial deve ser
periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.

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 do 6rgao e a identificacdao, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteragcdes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial: detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢dao na Plataforma Fala.BR até a emissdao da resposta
conclusiva ao cidadao; descrever as tratativas para cada tipo de manifestagao; e
descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna.

O aperfeicoamento de fluxogramas 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.

2.2.Inconsisténcias no tratamento das manifesta¢6es 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 manifestacOes. Esse espaco amostral correspondia ao total das
manifestacGes com respostas conclusivas da UA registradas na Plataforma Fala.BR entre
01/09/2022 e 31/08/2023.

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
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cada uma das manifestagdes. A analise dos onze 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
classificacGes adotadas na Plataforma Fala.BR: (i) comunicacdo de irregularidade; (ii)
denuncia; (iii) elogio; (iv) reclamacao; (v) solicitacdo de providéncias; (vi) sugestdo e (vii)
simplifique. Os elementos de cada estrato foram escolhidos aleatoriamente, porém em
guantidade proporcional ao volume total do tipo de manifestacdo registrado no
periodo.

Da analise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das
manifestacdes de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, sendo as
principais, constadas a seguir:

a) Inconsisténcia/Fragilidade 1:

Da totalidade da amostra analisada no Fala.BR, foram observadas manifestacées
respondidas fora do prazo legal, sendo classificadas, assim, como tratamento
“inadequado”. Ainda que o percentual seja baixo, respostas fora do prazo legal tem
relevancia normativa.

Atender a este quesito significa ir ao encontro com as legislagdes aplicaveis, quais
sejam, ao disposto no art. 16 da Lei n? 13.460/2017 e art. 12, inciso Il § 22 da Portaria
CGU n2581/2021. Ademais, a Portaria CGU n2 581/2021, art. 72 esclarece:

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

| - receber as manifestacGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo Il da Lei n2 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que
trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento
nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria CGU n? 3.126/2021)

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
gualidade das respostas as manifestacGes de usudrios de servigos publicos
recebidas;

b) Inconsisténcia/Fragilidade 2:

No que tange as respostas conclusivas, verificou-se que em algumas
manifestacGes da tipologia “solicitacbes” o seu encerramento foi apenas a orientacdo
para que o cidaddo contacte diretamente a regional correspondente, dando por
encerrada e com o preenchimento de resolutividade “SIM”. Todavia, sabe-se que o
encaminhamento, via Plataforma Fala.BR, deverd ser a regra de tramites internos
mesmo sendo para unidades regionais.

c) Inconsisténcia/Fragilidade 3:

Quanto ao encaminhamento de manifestacdes as areas internas e as regionais
da autarquia, verificou-se que a ouvidoria utiliza o SEI como sistema secunddrio para
algumas de solicitagdes de providéncias (detalhado no apéndice A).
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Quanto ao SEI, importa esclarecer que se trata de um sistema de gestdo de
processos e documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizagdo da publicidade,
tendo o acesso como regra e o sigilo como excecdo, conforme preceitua o Manual SEI.
Assim, dado a operacionalizacdo com o manuseio das informacdes em ambiente externo
a Plataforma Fala.BR, ainda que excecdo de utilizacdo, sublinha-se, em atencdo a Lei n?
13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos que
permitam a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso
restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de identificacdo dos
manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de minimizacao de dados
pessoais no tratamento de manifestacdes, decorrente da observancia dos principios
previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de evitar a replicacdo
desnecessaria de informacdes pessoais em sistemas variados da organizacdo e mitigar
riscos de acessos indevidos de agentes que ndao tenham necessidade de conhecer.

Importante registrar também que utilizacdo do SEl traz impactos negativos ao
acompanhamento da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida
resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pelo INCRA.

O uso da ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas,
prejudicando o monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva
solucdo, contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n2
13.460/2017.

Ressalta-se que o uso do Mdédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
otimiza a comunicac¢do e facilita o tramite de informacgbes entre a UA e as unidades
internas e os pontos focais, em observancia aos principios contidos na Lei n?
13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucao.

Além disso, a utilizacdo do médulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocucGes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifestagGes, previstos na Lei n? 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacao, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEI para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade, seguranca e
resolutividade, mesmo apds a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela
Ouvidoria, sugere-se que se avalie a adogao do citado modulo para aquelas excegoes.

RECOMENDACOES

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

I.  Formalizar, por meio de fluxo de trabalho institucionalizado, sobre
procedimentos desde o recebimento e tratamento das manifestagoes
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dos usuadrios dos servicos do INCRA, com o objetivo de estabelecer etapas
e responsabilidades para cada caso; e

II.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno de todas as manifestacdes recebidas pela ouvidoria, nos
termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também,
a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas; como também
facilitar o controle de prazos e gerenciamento de suas manifestacoes.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do INCRA, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. 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 gestdo na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a avaliagao por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/09/2022 até
31/08/2023, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢bes com os
gestores da unidade.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do INCRA, de um
modo geral, apresenta uma gestdo dos processos atinentes a suas competéncias
satisfatoria e de acordo com a determinagdo da Portaria CGU n? 581/2021.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocugcdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagao dos usudrios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho e a utilizagao do Mddulo de Tratamento do Fala. BR, de forma integral.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacbes do cidaddo; (ii) promocdo do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidadao; (iii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestacao e
avaliacdo dos servicos publicos; (v) fomento a participacdo social; e (vi) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e do 6rgdo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Tabela 01: Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Administracdo Indireta Autarquia Federal
Data de criagao Decreto n? 10.252, de 20 de fevereiro de 2020.
E-mail ouvidoria@incra.gov.br

https://www.gov.br/incra/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria

telefone, presencial, Plataforma Fala.BR,

(link e e-mail)

Edificio Palacio do Desenvolvimento, Quadra 01, Bloco

Pagina na Internet

Canais de atendimento

Endereco D, sala 219, CEP 70057-900 — Brasilia, DF
Telefone (61) 3411-7691

Ana Lucia Aparecida da Silva
Ouvidor Funcdo de Confianca (CCE 1.13) — Ouvidor

Portaria n2 711, de 12 de abril de 22

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

O Instituto Nacional de Colonizacdo Reforma Agréria (INCRA) é uma autarquia
federal, cuja missdo prioritaria é executar a reforma agraria e realizar o ordenamento
fundidrio nacional. Criado pelo Decreto n2 1.110, de 9 de julho de 1970. Com Sede em
Brasilia (DF), possui atuacdo em todos os Estados por meio por meio de 29
superintendéncias regionais e suas Unidades Avancadas. Atualmente o INCRA esta
implantado em todo o territério nacional e estd vinculado ao Ministério do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar, por forca do Decreto n? 11.338/2023,
de 01 de janeiro de 2023.

O INCRA tem suas competéncias estabelecidas na legislacdo agraria, em especial
as que se referem a realizacdo do ordenamento e a regularizacdo fundiaria, e a
promocao e a execucdo da reforma agraria e da colonizacdo.
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Implementar a politica de reforma agraria e realizar o ordenamento fundidrio nacional,
contribuindo para o desenvolvimento rural sustentavel.

Ser referéncia nacional e internacional, por meio da modernizagéo tecnoldgica e de gestdo, na Governanga Fundidria

e Territorial.

- Compromisso com o interesse ptblico, a solidariedade, a ética e a transparéncia;
- Gestdo democratica com participagdo social;
- Valorizagdo e respeito as pessoas;

- Reducdo das desigualdades regionais, de renda, de género, de raca, de etnia e de geragdo nas areas rurais;

- Valorizagdo das diversidades do Brasil Rural;
- Responsabilidade econdmica, social e ambiental;
- Integragdo com parceiros publicos e privados;

- Valorizagdo e qualificagdo dos recursos humanos e dos ambientes de trabalho da autarquia;

- Busca permanente por eficiéncia e inovagéo.

A estrutura atual da autarquia esta definida em seu Regimento Interno'3, a partir
da publicacdo da Portarian2 2.541, de 28 de dezembro de 2022, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes de
Confianga do Instituo Nacional de Colonizagdo e Reforma Agréria - INCRA, e elenca as
principais competéncias de cada unidade interna.

Suas diretrizes estratégicas sao divididas em 5 vertentes:

1.

Democratizacdo do acesso a terra: implementard a reforma agraria
promovendo a democratizacdo do acesso a terra por meio da criacdo e
implantacdo de assentamentos rurais, da regularizacdo fundiaria de
terras publicas, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel, para a
desconcentracdo da estrutura fundidria, para a reducdo da violéncia e da
pobreza no campo e promocao de igualdade.

Participacdo social: implementara a reforma agraria de forma
participativa, reafirmando os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia, contribuindo para o fortalecimento
das parcerias e da sociedade civil organizada.

Fiscalizacdo da funcdo social: implementara a reforma agraria de forma a
fiscalizar a funcdo social dos imdveis rurais, contribuindo para a
capacitacdo dos(as) assentados(as), o fomento da producdo
agroecoldgica de alimentos e a insercdo nas cadeias produtivas.

Qualificagdo dos assentamentos: implementarda a reforma agraria
buscando a qualificacdo dos assentamentos rurais, mediante o
licenciamento ambiental, o acesso a infraestrutura basica, o crédito, a
assisténcia técnica e a articulagao com as demais politicas publicas, em
especial a educacdo, saude, cultura e esportes, contribuindo para o
cumprimento das legislagdes ambiental e trabalhista e para a promogao
da paz no campo.

Titulagdo dos territorios quilombolas e regularizagao fundiaria:
implementara a regularizacdo fundidria das terras ocupadas por
comunidades remanescentes de quilombos e gerenciard a estrutura

13 https://www.gov.br/incra/pt-br/centrais-de-conteudos/legislacao/regimento_interno 2022.pdf
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fundiaria nacional pelo conhecimento da malha fundidria mediante o
cadastramento e a certificacdo dos imdveis rurais, contribuindo para as
politicas de inclusdo social e desenvolvimento sustentavel.
O art.2, de seu Regimento Interno, detalha sua estrutura organizacional:
Art. 22 O INCRA tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente:
a ) Gabinete-GAB
1. Coordenagdo de Apoio Técnico-Administrativo - GABT
1.1 Divisdo de Apoio Técnico-Administrativo - GABT-1
2. Assessoria de Comunicagdo Social - GABC
3. Assessoria Parlamentar - ASPAR
4. Ouvidoria
b) Camara de Conciliagdo Agraria - CCA
c) Diretoria de Gestdo Estratégica - DE
1. Coordenacgao-Geral de Planejamento Estratégico - DEP
1.1 Divisdo de Planos e Programas - DEP-1
1.2 Divisdo de Programacdo e Avaliagdo Orcamentaria - DEP-2
2. Coordenacgdo-Geral de Monitoramento - DEA
2.1 Divisdo de Monitoramento da Gestdo - DEA-1
2.2 Divisao de Avaliagao da Gestdo - DEA-2
2.3 Divisdo de Anadlise e Estudo do Mercado de Terras - DEA-3
Il - érgdos seccionais:
a) Diretoria de Gestdo Operacional - DO
1. Coordenagdo-Geral de Gestdao de Pessoas - DOH
1.1 Divisdo de Legislacao de Pessoal - DOH-1
1.2 Divisdo de Administracao de Pessoal - DOH-2
1.2.1 Servigo de Cadastro e Lotagdao - DOH-2.1
1.2.2 Servigo de Pagamento de Pessoal - DOH-2.2

1.2.3 Servico de Cobranga, Ressarcimento, DecisGes Judiciais e Encargos
Sociais - DOH-2.3

1.3 Divisdo de Capacitagdo e Avaliagdo Funcional - DOH-3

1.3.1 Servigo de Capacitagao - DOH-3.1

1.3.2 Servico de Avalia¢do Funcional - DOH-3.2

1.4 Divisdo de Beneficios e Assisténcia a Saude - DOH-4

2. Coordenacdo-Geral de Administracdo e Servigos Gerais - DOA
2.1 Divisdo de Licitagdo - DOA-1

2.2 Divisdo de Servigos Gerais - DOA-2

2.2.1 Servigo de Manutencdo da Sede - DOA-2.1

2.2.2 Servico de Protocolo Central - DOA-2.2
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2.2.3 Servigo de Gestdao de Documentos - DOA-2.3

2.3 Divisdo de Administragdo de Contratos - DOA-3

2.4 Divisdo de Administracdo de Patrimonio - DOA-4

2.4.1 Servigo de Controle Patrimonial - DOA-4.1

2.4.2 Servigo de Almoxarifado Central - DOA-4.2

3. Coordenagdo-Geral de Orgamento e Finangas - DOF

3.1 Divisdo de Administracdo Orgamentdria e Financeira - DOF-1
3.2 Divisdo de Execugdo Orgamentaria e Financeira - DOF-2

3.3 Divisdo de Administra¢do de Titulos da Divida Agrdria e Arrecadagdo -
DOF-3

3.3.1 Servigo de Arrecadagdo - DOF - 3.1

4. Coordenacdo-Geral de Contabilidade - DOC

4.1 Divisdo de Andlise Contdbil - DOC-1

4.2 Divisao de Prestacao de Contas - DOC-2

4.3 Divisdo de Acompanhamento e Controle de Convénios - DOC-3
5. Coordenagdo-Geral de Tecnologia e Gestdo da Informagdo - DOT
5.1 Divisdo de Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas - DOT-1
5.1.1 Servigo de Operagdo de Sistemas - DOT - 1.1

5.2 Divisdo de Infraestrutura de Rede e Comunica¢do de Dados - DOT-2
5.3 Divisdo de Suporte Técnico - DOT-3

b) Procuradoria Federal Especializada - PFE

c) Auditoria Interna - AUD

d) Corregedoria-Geral - CGE

1. Divisdo de Prevengdo e Instrugdo Prévia (DIP)

2. Divisdo de Anélise Processual (DAP)

3. Servigo de Gestdo Correcional (SEGEC)

Il - drgdos especificos singulares:

a) Diretoria de Governanga Fundidria - DF

1. Coordenagdo-Geral de Cadastro Rural - DFC

1.1 Divisdo de Organizac¢do, Controle e Manutenc¢do do Cadastro Rural - DFC-
1

1.2 Divisdo de Fiscalizagdo e de Controle de Aquisicdes de Terras por
Estrangeiros - DFC-2

2. Coordenacgao-Geral de Cartografia - DFG

2.1 Divisdo de Geomensura - DFG-1

2.2 Divisao de Geoprocessamento - DFG-2

3. Coordenacdo-Geral de Regularizagdo Fundiaria - DFR

3.1 Divisdo de Arrecadagado e Regulariza¢do Fundiaria - DFR-1

3.2 Divisdo de Integragao Institucional - DFR-2
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4. Coordenagdo-Geral de Regularizacdo de Territdrios Quilombolas - DFQ

4.1 Divisdo de Identificagdo e Reconhecimento de Territdrios Quilombolas -
DFQ1

4.2 Divisdo de Desintrusdo e Titulagdo de Territérios Quilombolas - DFQ-2

b) Diretoria de Desenvolvimento e Consolidagdo de Projetos de
Assentamento - DD

1. Coordenagdo-Geral de Implantagdo - DDI

1.1 Divisdo de Terras - DDI-1

1.2 Divisdo de Criagdo de Projetos e Selecdo de Beneficidrios - DDI-2
1.3 Divisdo de Implantagdo de Projetos de Assentamento - DDI-3

1.4 Divisdo de Gestdo Ambiental - DDI-4

2. Coordenacdo-Geral de Infraestrutura - DDC

2.1 Divisdo de Implantagdo de Obras - DDC-1

2.2 Divisdo de Concessdo dos Créditos de Instalagdo - DDC-2

2.3 Divisdo de Consolidacdo de Projetos de Assentamento - DDC-3

3. Coordenagdo-Geral de Desenvolvimento de Assentamentos - DDA
3.1 Divisdo de Supervisdo e Regularizagao de Assentamentos - DDA-1
3.2 Divisdo de Desenvolvimento e Educa¢do nos Assentamentos - DDA-2
3.3. Divisdo de Titulagdo de Assentamentos - DDA-3

IV - unidades descentralizadas:

a) Superintendéncias Regionais - SR(XX)

1. Divisdo Operacional - SR(XX)O

2. Divisdo de Governanga Fundiaria - SR(XX)F

3. Divisdo de Desenvolvimento e Consolidagdo de Projeto de Assentamento-
SR(XX)D

4. Segdo de Correigdo - SR(XX)SC

5. Unidades Avancadas - SR(XX)UA

6. Unidades Avancadas Especiais - SR(XX)UAE
V - érgdos colegiados:

a) Conselho Diretor - CD

b) Comités de Decisdo Regional - CDR

A Ouvidoria do INCRA foi implantada, de fato, em 2020, por meio do Decreto n?
10.252, de 20 de fevereiro de 2020, ja revogado, no qual aprovou a nova Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungdes de
Confianga do Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria. Anterior a sua
institucionalizacao, as atividades atribuidas as ouvidorias eram exercidas pela assessoria
do gabinete da Presidéncia da autarquia, a qual aderiu aos antigos sistemas e-Ouv e e-
Sic, ambos em 2017.

Entre as atribuicbes da Ouvidoria estdo o recebimento, andlise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
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acompanhamento da prestacao dos servigos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestacao desses servigos.

As competéncias gerais desta unidade estdo elencadas no art. 14, do Regimento
interno:

Art. 14. A Ouvidoria (OUV) compete:

| - exercer as atribuicbes das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo, nos termos da legislagcdo vigente;

Il - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagées encaminhadas por usudrios de servigos publicos;

Il - solicitar informacgGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, devendo ser atendidas nos termos da
legislagdo vigente;

IV - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagbes mencionadas no inciso I, e apontar falhas e sugerir melhoriasna
prestagdo de servigos publicos;

V - contribuir para o aperfeicoamento e a melhoria dos padrées e mecanismos
de transparéncia, presteza, eficiéncia e sequran¢a dasdemandas de ouvidoria
e acesso a informagdo do INCRA;

VI - promover em cooperagio com o orgdo central do Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal politicas de formagdo relacionadas as atividades
de Ouvidoria;

VIl - recepcionar as demandas internas e externas, prestando as informagbes
necessdrias, e encaminhar as dreas técnicas competentes, quando for o caso;

VIIl - supervisionar e coordenar as atividades que visem a melhorar o
atendimento ao publico, nos termos da legislagcdo vigente; e

IX - elaborar periodicamente o mapeamento das demandas registradasjunto
a Ouvidoria e apresentar a Presidéncia do INCRA para subsidiar a
administra¢Go na tomada de decisdes.

A Ouvidoria é responsavel ainda por coordenar o Servico de Informagdo ao
Cidadao — SIC, com a atribuicdo de responder aos pedidos de acesso a informacao
considerando o fluxo estabelecido na Portaria n2 2.134/20 que institui o SIC/INCRA.

No INCRA, compete ainda ao Ouvidor exercer as atribuicdes de Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao, conforme descrito no art. 40 da Lei n?
12.527 de 2011, e a atribuicdo de Encarregado de Dados, responsavel por estabelecer a
interlocucdo entre o controlador, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD), nos termos da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei
Geral de Protec¢do de Dados.

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, designagcao, exonerag¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢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 sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:
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Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd 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
avaliagdo da OGU pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

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

Il - comprovacdo de conclusao da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

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

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

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutenc¢do do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizacdo 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 analise do apontado, observa-se que a atual ouvidora foi
nomeada em 14/04/2023, podendo nele permanecer até 14/04/2026, e este prazo ser
prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo, atendendo aos requisitos da Portaria n2
1.181/2021. Ainda, apds sua recondugdo, permanecer no cargo por mais um ano
mediante decisdo fundamentada consoante com o art. 72, § 4¢.

A.4 Normativos Internos
Existem normativos especificos que regulamentam a atuagao dessa ouvidoria no
ambito do respectivo érgado ou entidade:

Portaria n2 2.541, de 28 de dezembro de 2022'* - aprova o regimento
interno do INCRA e o quadro demonstrativo dos cargos em comissao e
das funcdes de confianca.

Portaria n2 109, de 2 de junho de 2023'> - estabelece procedimentos
relativos ao recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria.

Portaria n? 37, de 10 de abril de 20236 - institui fluxo interno para
tratamento de denuncias e comunica¢Ges anénimas de irregularidade.

14 https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-2.541-de-28-de-dezembro-de-2022-455016070

15 https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-109-de-2-de-junho-de-2023-487866167

16 https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-37-de-10-de-abril-de-2023-484568716
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e Portaria n? 2.134, de 4 de dezembro de 20207, que institui o servico de
informacgdo ao cidaddo — SIC/INCRA, indicando que o sic sera coordenado
pela ouvidoria e designando o titular do cargo de ouvidor do INCRA para
atuar como autoridade de monitoramento, responsavel pelas atribui¢cdes
previstas no art. 40, da lei n2 12.527/2011.

e Portaria n? 2.078, de 27 de novembro de 2020'8, que designa o (a)
servidor (a) ocupante do cargo de ouvidor(a) como encarregado (a) pelo
tratamento de dados pessoais do INCRA, nos termos da lei geral de
protecdao de dados.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliacdo, a estrutura
hierdrquica da Ouvidoria do INCRA é composta por: (1) Ouvidora - CCE 1.13; (1) Servidora
efetiva/ouvidora substituta — FCE 2.07; (1) servidora efetiva — sem funcdo; (4)
colaboradores terceirizados no apoio — Técnico em secretariado e (2) estagiarios.

Todos tém acesso a unidade da Ouvidoria no Sistema Eletronico de Informacgdes
-SEIl. Na Plataforma Fala.BR, o acesso as denuncias e comunicagdes é restrito a ouvidora,
a ouvidora substituta, a servidora designada para tratar exclusivamente dessas
manifestacGes, e apenas um colaborador terceirizado que auxilia no tratamento,
quando necessario, realizando tarjamentos de anexos, bem como, excepcionalmente,
auxiliando na distribuicdo das manifesta¢des. Ainda, uma servidora foi designada para
tratar exclusivamente das manifestagdes dos tipos denuncia e comunicagao, a qual,
apos distribuicdo, faz a andlise preliminar, adota medidas de protecdo ao denunciante
(extrato e tarjamento de anexos), encaminhamento a area de apuracao,
acompanhamento e resposta conclusiva ao cidadao.

Quanto a estrutura fisica, a ouvidoria ocupa uma sala e um anexo a essa sala, no
22 andar no prédio sede do INCRA, além de contar com uma sala de reunides, onde
comumente sao realizados os atendimentos presencias. Cada membro da equipe possui
a disposicdo computador e duas telas de monitores. Além de haver um notebook
destinadoao uso em reunides e atendimentos da Ouvidoria. Ainda, foi informado que
conta com 2 licencas do software Adobe Pro para realizar os tarjamentos dos
documentos, conforme necessidade.

Esta em tratativas com a Diretoria de Gestdao Operacional, por intermédio da
coordenacdao competente, para a reforma de uma sala no térreo do edificio, a ser
destinada ao atendimento/acolhimento dos cidaddos.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com o sitio eletronico da UA, QA e Relatérios de Gestdo de 2023, sdo
disponibilizados os seguintes canais de atendimento:

17 https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-2.134-de-4-de-dezembro-de-2020-293100969
18 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-2.078-de-27-de-novembro-de-2020-290855315
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A Ouvidoria localiza-se sala 219, no 22 andar do edificio sede do INCRA, situado
no Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco D, Edificio Palacio do Desenvolvimento, com
hordrio de atendimento das 08h as 17h.

As manifestacdes dos cidadaos podem ser realizadas acessando os seguintes
canais de atendimento:

Tabela 02

A orientacdo aos usuarios é que os atendimentos sejam prioritariamente
realizados pela Plataforma Fala.BR. O link para acesso a plataforma é
disponibilizado tanto na pagina de abertura do INCRA na internet
(https://www.gov.br/incra/pt-br), na secdo Canais de Atendimento
(https://www.gov.br/incra/pt-br/canais_atendimento), e na pagina
especifica da Ouvidoria (https://www.gov.br/incra/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria).

) @\) E-mail institucional: ouvidoria@incra.gov.br;

Atendimento telefénico através do numero: (61)3411-7905/7691;

Os atendimentos presenciais sao realizados pela equipe da Ouvidoria,
H sempre em dupla, sendo orientado que haja a presenca de ao menos um
‘fé‘& servidor no atendimento. Quando necessdrio, e possivel, solicitamos
acompanhamento de servidor da d4rea técnica para acompanhar o

atendimento aos cidaddos.

Correspondéncia: SBN Quadra 01, Bloco D, Edificio Paldcio do

Correspondéncia | 1o cenvolvimento,Brasilia (DF), CEP 70057-900.

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pdgina inicial do INCRA ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Composicdo - “Ouvidoria” e “Canais de Atendimento”:

X Incra O que voce

Assuntos Diretoria

Acesso a Informacao > Presidéncia

Composicao Bl Camara de Conciliacdo Agraria lormas e Legislaca
Centrais de Conteudo Transparéncia

Canais de Atendimento > Corregedoria-Geral > FalaBR

Servicos > Comisséo de Etica Conselho de Usuarios

Processo Eletronico Diret: 2nvolvimento e Perguntas Freq
Titula Brasil Cons: iacdo de Projetos de

Assentamento

Diretoria de Gestao Estratégica
govbr Diretoria de Gestao Operacional

Diretoria de Governanca Fundiaria
Procuradoria Federal
Especializada

Superintendéncias Regionais

Fonte: https://www.gov.br/incra/pt-br
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X Incra

Assuntos > Fale Conosco

Acesso a Informacao > Imprensa

Centrais de Conteudo > Plataforma de Governanca
Servicos , Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacao -

Processo Eletronico
Fala.BR

Titula Brasil : it
Superintendéncias Regionais

Unidades Municipais de

gwbr , Cadastramento

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

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

QOuvidoria

patine £ X in © @

je integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e tem como principal atribuicdo a intermediacao entre

r receber, registrar. analisar. responder. encaminhar e monitorar reclamagoes. solicitacoes de providéncias. elogios. sugestoes

ia Plataforma Integrada de Ouvidoria de Acesso a Informagéo - FalaBR

NORMAS E PERGUNTAS
INFORMAGOES GERAIS o COMPETENCIAS
LEGISLACAO FREQUENTES

CONSELHO

TRANSPARENCIA DE
USUARIOS
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= Incra O que vocé procura? Q

.3 Ga . joria Transparéncia

Transparéncia

fXinO @

Painel Resolveu

@) resolveu?
MESDLUED?
=, ) ey
S &

O sitio eletrénico da UA atende integralmente as obrigacdes previstas no art.
71 da Portaria CGU n? 581/2021. InformacgGes sobre as formas de atendimento,
endereco e relatérios de gestdo (2020 a 2022), foram disponibilizadas, como também
foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados pelo normativo:
banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel Resolveu? (art.
71, 1l, d) e; Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, ll, f), este ultimo
fora da pagina da ouvidoria, no link: https://www.gov.br/incra/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/quem-e-quem.

A.8 Sistemas Informatizados

Dos diversos canais de atendimento e recebimento das manifestacdes de
ouvidoria do INCRA, todas sdo registradas unicamente na Plataforma Fala.BR, como
informado e verificado. Todavia, na amostra das manifestacdes discriminadas no
Apéndice B, nao foi possivel verificar a informagao referente aos processos de
encaminhamento a unidade interna respectiva de algumas de suas manifestacdes, como
mencionado consoante respostas nos itens 14 e 24 do questionario de avaliacao:

14-Além da insergdo na Plataforma Fala.BR, a unidade utiliza o Mdédulo de
Tratamento e Triagem para o tratamento/tramite de manifestagées (todas
as tipologias)? Caso ndo ocorra por meio da Plataforma Fala.BR, qual é o
sistema utilizado pela ouvidoria? Quais medidas foram adotadas para
mitigar o risco de exposi¢dao da identidade do manifestante?

R:A triagem e tratamento das manifestagGes pela Ouvidoria sdo realizados
por meio do Mddulo de Tratamento e Triagem do Fala.BR. Eventualmente, ha
a necessidade de desmembramento da manifestagdao para encaminhamento
a mais de uma unidade e, a depender do conteldo, é necessario o
encaminhamento a uma, via mdédulo de tratamento, e a outra via SEl, por
exemplo, no caso de uma manifestagdo que apresente uma denuncia e uma
solicitacdo de providéncias, a denuncia é encaminhada via médulo de
tratamento para a unidade de apuragdo, e o teor que trata de solicitagao é
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desmembrado e encaminhado a unidade responsavel via SEl. Tal agdo é
necessaria para preservar o contetido da denuncia.

24. Como é realizado o envio de manifesta¢des para areas responsaveis e,
no caso de dentncias, para as areas de apuragdo, com vistas a cumprir
requisitos de seguranga e rastreabilidade? Ha fluxo estabelecido?

R:As denuncias e comunicagGes sdo encaminhadas exclusivamente por
intermédio do Méoéddulo de Tratamento da Plataforma Fala.BR e,
excepcionalmente, fora desta, pelo SEl, quando da n3o designacdo de
colaboradores na unidade responsdvel. Quando necessdrio o
encaminhamento via SEl, ele é feito por meio de processo restrito e com a
devida adogdo dos procedimentos para protecio do denunciante. A
PORTARIA N2 37/2023 (https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-37-de-
10-de-abril-de-2023-484568716), que institui fluxo interno para tratamento
de denuncias e comunica¢des anénimas de irregularidade no ambito do Incra,
no art. 20 consigna que a fim de cumprir requisitos de seguranca e
rastreabilidade, o envio de denuncias para os drgdos de apuragdo sera
realizado, sempre que possivel, por intermédio do Mddulo de Tratamento da
Plataforma Fala.BR.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Em consulta e analise a descri¢cdo dos fluxos de trabalho referentes as atividades
de ouvidoria, além dos normativos ja mencionados, a unidade disponibilizouseu fluxo das
manifestacdes, e o descreveu, nos itens respectivos do QA (20 a 23).

20.As manifestagdes recebidas na Plataforma Fala.BR sdo triadas e tramitadas
paraum membro da equipe que ficard responsavel por todo o fluxo percorrido
pela manifestacdo: pedido de complementacdo ao usuario, quando cabivel;
encaminhamento da demanda para a unidade competente; acompanhamento
dos prazos; e finalizagdo da demanda, na Plataforma, com a resposta
conclusiva.

a) Dentincia e comunicagdo de irregularidade:

a.1) Triagem (classificagdo em assunto, subassunto, 6rgdo competente, tags,
nivel de prioridade);

a.2) Recepcdo e analise preliminar das dendncias (teor e anexos);

a.3) ldentificar se habilitadas;

a.4) Pedido de Complementacdo, quando for necessario e couber;

a.5) Producio de extrato e/ou producdo de versdo tarjada para salvaguarda
da identidade do denunciante;

a.6) ldentificar e encaminhar, no prazo de 5 dias, ao 6rgdo de apuragdo e/ou
unidade interna responsavel, esta ultima, quando da verificacdo do
cumprimento da Politica Publica Institucional.

a.7) Producgéo de resposta conclusiva ao cidadao;

a.8) Acompanhamento da resposta da Unidade para fins de resposta ao
cidaddo e resolutividade da manifestacgdo.

b) Reclamagao e solicitagdo de providéncias:

b.1) Triagem (classificagdo em assunto, subassunto, 6rgdo competente, tags,
nivel de prioridade);

b.2) Cabendo, resposta imediata ao usuario;

b.3) Ndo cabendo resposta imediata ao usudrio, atribuicdo da manifestacdo a
um membro da equipe;

b.4) Cabendo, solicitagdo de complementagdo ao usudrio;
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b.5) N&do cabendo solicitagdo de complementagio ao usuario,
encaminhamento da manifestacdo para andlise e manifestagdo da unidade
competente;

b.6) Acompanhamento dos prazos na plataforma. Se necessario, prorrogagao
do prazo

b.7) Recebimento das respostas encaminhadas pelas areas competentes;
b.8) Verificar se a resposta atende a demanda do cidaddo;

b.9) Ndo atendendo, solicita-se complementagdo e revisdo da unidade
competente;

b.10) Responder conclusivamente ao usuario

c) Elogio

c.1) Triagem (classificagdo em assunto, subassunto, 6rgdo competente, tags,
nivel de prioridade)

c.2) Atribuigcdo da manifestagdo a um membro da equipe

c.3) Encaminhamento do elogio a unidade que presta o servigo cuja execugdo
foi elogiada ou na qual o servidor/colaborador que prestou o atendimento
estd lotado, com a recomendacdo de ciéncia ao servidor/colaborador, a
chefia imediata, a empresa (no caso de terceirizados) e sugestdo de registro
nos assentos funcionais.

c.4) Conclusdo da manifestagdo com a devida comunicagdo ao usuario sobre
os procedimentos adotados.

d) Sugestdo e Simplifique

d.1) Triagem (classificagdo em assunto, subassunto, 6rgdo competente, tags,
nivel de prioridade);

d.2) Cabendo, solicitagdo de complementagdo ao usuario;

d.3) N&do cabendo solicitagdo de complementagdo ao usuario,
encaminhamento da manifestacdo para andlise e manifestacdo da unidade
competente;

d.4) Acompanhamento dos prazos na plataforma. Se necessério, prorrogagdo
do prazo;

d.5) Recebimento das respostas encaminhadas pelas dreas competentes;
d.6) Verificar se a resposta atende a demanda do cidadao;

d.7) Nado atendendo, solicita-se complementacdo e revisdo da unidade
competente;

d.8) Responder conclusivamente ao usuario

(...)

Conforme os elementos contidos no teor da manifestacdo, verifica-se o
mesmo se trata de uma denuncia ou outro tipo de manifestagdo. Caso
necessario, faz- se a reclassificagdo da manifestacgao.

Para andlise prévia sdo usados sistemas internos e informacBes em
transparéncia publica.

Primeiramente, é feita andlise quanto a competéncia de atuagdo da
Autarquia. Quando é apontado o autor ou autores, verifica-se se trata de
servidor ou agente vinculado ao érgao ou beneficiario da politica publica do
Incra.

A materialidade é verificada em termos de existéncia minima de nexo entre
os fatos narrados, servicos prestados, lotagdo do servidor.

A analise prévia privilegia ao maximo as informacgdes contidas nas dentncias
e comunicagdes de modo que raramente rejeita o acolhimento dessas
manifestagGes, sendo excegdes os casos de duplicidade e auséncia total dos
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elementos minimos para apuragdo em casos de comunicagdes andnimas,
situacdo em que ndo permite a solicitagdo de complementagdo ao usudrio

(..)

As denuncias e comunicagbes sdo encaminhadas exclusivamente por
intermédio do Maoddulo de Tratamento da Plataforma Fala.BR e,
excepcionalmente, fora desta, pelo SEl, quando da ndo designagdo de
colaboradores na unidade responsavel. Quando necessario o
encaminhamento via SEI, o mesmo é feito por meio de processo restrito e
com a devida adogdo dos procedimentos para prote¢do do denunciante.

A PORTARIA N2 37/2023 (https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-37-
de-10-de-abril-de-2023-484568716), que Institui fluxo interno para
tratamento de denuncias e comunica¢gdes anGnimas de irregularidade no
ambito do Incra, no art. 20 consigna que a fim de cumprir requisitos de
seguranga e rastreabilidade, o envio de denuncias para os 6rgdos de apuragdo
serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do Mddulo de
Tratamento da Plataforma Fala.BR.

Da andlise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um normativo, verificou-
se a necessidade de elaborar um fluxograma institucionalizado e pormenorizado de
tratamento para todos os tipos de manifesta¢des na Ouvidoria do INCRA, 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, tampouco estabelecido no Decreto n2
11.238, de 18 de outubro de 2022, que institui a Ouvidoria da Autarquia

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

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

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

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

A Carta de Servicos é atualizada pela Assessoria de Comunicacdo, sendo que a
ultima atualizacdo ocorreu embora a atualizagdo na pdagina conste de 2021, a Assessoria
de Comunicacao realizou alteragdes em 2023. A Ouvidoria ndo participou das ultimas
atualiza¢Oes, embora periodicamente acesse a carta.

A Carta de Servicos estd disponibilizada no link https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-nacional-de-colonizacao-e-reforma-agraria.

A Ouvidoria se compromete a acompanhar mais efetivamente, juntamente com
a Assessoria de Comunicacdo, em coordenacdo com oS respectivos gestores, a
atualizagdo da carta de servigos
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X Incra

Assuntos il Carta de Servicos

Acesso a Informacéao > | Proprietario de Imovel Rural
Composicao > Reforma Agraria
Centrais de Conteudo > Regularizacao Fundiaria

v

Canais de Atendimento

Servigos

I

Processo Eletronico

Titula Brasil

govbr >

>

Instituto Nacional de Colonizagao e Reforma Agraria (INCRA)

Atualizar cadastro de beneficiario assentado

Reforma Agraria

Atualizar cadastro de imovel rural

moveis

Buscar requerimento de liberacdo de clausula resolutiva de regularizacdo fundiaria

moveis

Buscar requerimento de regularizacéo fundiaria

moveis

Buscar requerimento de titulo urbano

moveis

Cadastrar imovel rural

moveis

Certificar imovel rural

moveis

Confirmar autenticidade do CCIR

moveis

Consultar Indices Basicos
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A.11 Avaliacao de servigos
Conforme respostas ao Questionario de Avaliagdo (Q. 33 e Q. 34) acerca da
avaliacdo dos servicos prestados pelo INCRA, a UA informa o seguinte:

A avaliacdo primeira avaliagdo, realizada no segundo semestre de 2021,
englobou todos os servigos oferecidos pelo incra que estavam catalogados na
plataforma GOV>BR. A avaliagdo abrangeu tanto o atendimento digital
quanto o presencial. O relatério estd disponibilizado no enderego:
https://www.gov.br/incra/pt-
br/composicao/ouvidoria/avaliacao_conselho_usuario_2021.pdf

A segunda avaliagdo, também realizada pela Plataforma do Conselho de
Usudrios, estd em fase de elaboragdo do relatério e foi realizada de forma
parcial, ou seja, abrangendo apenas um grupo de servigos, conforme
justificativas apresentadas na NOTA INFORMATIVA N2 11483 (SEI 14338162).
De acordo com o documento, a proposta foi de avaliar os servigos "cadastrar
imével rural", "atualizar cadastro de imdvel rural”, "consultar codigo de
imdvel rural" e "emitir CCIR", vez que sdo de importante relevancia na Carta
de Servicos do Incra e, também, considerando o fato de que esses servigos
forma expressivamente avaliados pelos usuarios, conforme dados do Painel
de monitoramento de servigos federais
(https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/central-de-
qualidade/painel-de-monitoramento-de-servicos-federais).

Conforme orientagdo da Diretoria de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigo
Publico da Ouvidoria-Geral da Unido — Dusp/OGU, para que as ouvidorias
aguardassem a divulgacdo das novas diretrizes relativas aos Conselhos, o
processo de avaliagdo dos servicos do Incra pela Plataforma esta
temporariamente suspenso.

No processo de elaboragdo das enquetes de consulta aos conselheiros foram
avaliadas as dimensdes da qualidade percebida a serem apontadas pelos
usuarios, considerando minimamente:

| - clareza das informacgdes: adequacdo da linguagem ao publico e atualizagdo,
relevancia e objetividade das informages comunicadas;

Il - facilidade de uso: simplicidade e intuitividade na navegacao pelas telas do
servigo;

Il - qualidade dos canais de comunicagdo: disponibilidade e efetividade do
atendimento no relacionamento com o prestador do servico;

IV - custo ou esforgco para obtengdo do servigo: custo financeiro direto ou
indireto ou esforgo despendido pelo usudrio para obtengdo do servigo;

V - disponibilidade do servico: performance, estabilidade e acesso continuo
ao servico, independentemente da forma ou dispositivo de conexao;

VI - tempo para obteng¢do do servigo: tempo total necessario para finalizagdo
do servigo; e

VII - eficacia: atendimento realizado cumpriu todas as etapas necessarias para
responder a solicitagdo do usuario

O relatdrio da primeira avaliacdo esta publicado na pagina da Ouvidoria:
https://www.gov.br/incra/pt-br/composicao/ouvidoria/conselho-de-
usuarios
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A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo!® 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 INCRA e o periodo de 01/09/2022 a 31/08/2023%.

a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantidade Geral, de 01/09/2022 a 31/08/2023

vionw vena. S L s wumrAnG

INCRA - Instituto Nacional de Colonizacao e Reforma Agraria

3.152 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES e

ARQUIVADAS

354

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

62

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em analise, a UA recebeu 3.152 manifestacGes via Fala.BR que nao
foram encaminhadas a outros drgdos, sendo 2.765 respondidas e 354 arquivadas.

De todas as manifestacées respondidas, 94% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 18,34 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n?
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacdes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

1% Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

20 A consulta foi realizada em 27/12/2023. 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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b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Tipologias, de 01/09/2022 a 31/08/2023.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMACAO 804 (28
SOLICITACAO 1.371 (49,0%
DENUNCIA 195 {

Mais opgée
SUGESTAO 13 (0,59%)\

ELOGIO 20 (0,7

SIMPLIFIQUE 4 (0.1%)

rEDAGA

COMUNICACAO 391 (14.0

*Considera apenas as

¢oes Respondidas e Em Ti
Fonte: Painel Resolveu?.
O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes

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 49,0% do total, seguido da reclamacdo e da comunicacdo, que
representaram 28,7% e 14,0% das manifestacdes respondidas, respectivamente.

A denlncia representa considerdveis 7,0% do total de manifestacoes
respondidas, enquanto foram observados 0,5 % de sugestdes. Por fim, observa-se que
o elogio representa 0,7% das manifestacGes respondidas, e do tipo Simplifique 0,1%
respondidas.

c) Resolubilidade da demanda:
Imagem 03: Resolubilidade da demanda, de 01/09/2022 a 31/08/2023.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao
42%
TOTAL DE RESPOSTAS 194
Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 194 manifestacdes respondidas pela UA 36% das demandas foram
resolvidas a contento, 22% foram resolvidas parcialmente e 42% ndo foram resolvidas.
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d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: SatisfacGo com a resposta, de 01/09/2022 a 31/08/2023

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

SERIE HISTORICA

Respostas

o, o [ oo

Satisfagido Média

TOTAL DE RESPOSTAS

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 25,77% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 30,41% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacio média dos
manifestantes esta em torno de 49,23%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informacgdes sobre uma parcela
da populagao e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situagdes nas quais a execucdo
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificagdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacgao, solicitagao e sugestao). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representa¢do 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 01/09/2022 a 31/08/2023, que totalizaram 3.152
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestdo.

Dessa populagdao, foram selecionadas 100 manifestagGes aleatoriamente,
mantendo-se a proporcao de cada estrato. Desta forma, verifica-se a seguinte
distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 03: Dados da amostra

. . - uantidade na Propor¢do na
Tipo de Manifestacao QAmostra Alvo Amostrr; Tf)tal Unica
Comunicac¢ao 15 15%
Denuncia 5 5%

Elogio 1 1%
Reclamagdo 20 20%
Simplifique 0 0
Solicitacao 59 59%

Sugestao 0 0

Soma 100 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

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

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

Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadaos 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 manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicac¢do de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 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
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

W Sim

/A

Grdfico 01: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 1

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

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

Fonte: elaboracgédo prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifesta¢des no prazo
estipulado na legislagao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacao foi classificada corretamente?

W Sim _

B N3o
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacgdo das manifestacdes, observa-se que, 100 manifestagdes
nas quais a Pergunta 2 se aplica, todas foram classificadas corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 — A classificacdo da tipologia esta correta?
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mN/A

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

Fonte: elaboracgdo prépria.

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

mN/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu gue o assunto nao era de sua competéncia e informou gual
drgdo externo 2o Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

m Nio
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Do grafico acima, verifica-se que em 100 manifestagdes a pergunta ndo se aplica,
pois tratava-se de demandas de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta & - A resposta da Comunicagdo contém informagio sobre as providéncias adotadaz e
o 32U encaminhamento s unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arguivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicagao, das 15 comunicagdes presentes na amostra, 15
apresentaram resposta conclusiva contendo informacgdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 85
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

B5m .
m Nio
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Fonte: elaboracgdo prépria.

Das 04 denuncias analisadas, verifica-se que todas as dendncias, nas respostas
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para
seu arquivamento. As demais 96 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta & - A denuncia foi pseudonimizada? Caso precisasse?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9
Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunicagdo?

mNSA
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Fonte: elaboragdo prépria.

Nos graficos acimas, autoexplicativos, constatou-se que 04, das 15 dendncias,
foram pseudonimizadas,e as demais, ndo necessitavam de pseudonimizar. Ainda,
verificou-se que 100% das denudncias e comunicacdes dispensaram diligéncias para
apuracao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

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

—
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Fonte: elaboracgdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, 100% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado.
Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

WSim _

W Nio
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo as manifestagdes com conteudo de solicitagao, observa-se que todas
foram respondidas corretamente.

No que tange a sugestdes e elogios, ndo foram constatados na amostra, para
analise.

B.3 Avaliagao Final
Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral
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quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que 98% foram consideradas adequadas, e 2% parcialmente adequadas, pois nao
foram feitos os encaminhamentos via Fala.BR para Regional (ainda que seja considerado
atendimento em 12 nivel) e sim orientou o cidaddo afazé-lo (21210.XXXXXX/2023-XX e
21210.XXXXXX/2023-XX).

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14
Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em guestdo?

m Adeqguada _

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% B0% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

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

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢cdo 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
satisfatorio, especialmente no que se refere a elaborag¢ao das respostas conclusivas
quanto ao contetldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, protec¢do
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacao,
necessidade de encaminhamento a érgdo/area competente e a clareza e objetividade
das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

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

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

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n¢9
3160/2024/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, foi dado um prazo de dez dias para a UA se
manifestar acerca das constatagdes encontradas. Foi encaminhado a formalizagao, e
durante a reunido de busca conjunta de solu¢des, foram discutidos todos os achados
identificados e as recomendagdes sugeridas referentes a estes. Oportunidade em que
a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

1 - Auséncia de Regulamento Interno institucionalizado da ouvidoria abrangendo os
fluxos internos de trabalho

No que tange ao apontamento acima, foi solicitada a alteragdo da expressao
“auséncia de regulamento”, por “aprimoramento”, uma vez a ouvidoria dispor de
normativos especificos referentes aos tramites das manifestagoes.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO -CGouv
Foi acatada a sugestdo e mantido o apontamento quanto ao aprimoramento de
fluxogramas atinentes ao tema, conforme explicado em Relatdrio.

2 - Uso de ferramenta inadequada para tramita¢ao das demandas as areas internas
para algumas tipologias de manifestagoes

Conforme informado, a tramitacdo pelo SEl ndo é a forma principal, mas uma
excepcionalidade no que tange a tipologia observada, qual seja, de algumas solicitacdes.

Ainda, informou que, por essas manifestacbes serem demandas de primeiro
nivel, a ouvidoria orientou o cidaddo o meio e o canal adequado para tal, ndo sendo
necessario o encaminhamento via Plataforma Fala.BR.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO - CGOUV

Registre-se que as recomendacles referentes a utilizacdo do moddulo de
tratamento do Fala.BR para as tipologias “solicitacdo”, ainda que tratadas em sua
excecdo, foi mencionada e reconhecida, pela prdpria avaliada, e consta como
recomendacdo atendida pela unidade. Porém, mantém-se a recomendacdo para
subsidiar posterior processo de avaliacdo da ouvidoria.
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Recomendagdo Agao Responsavgl Prazo para~ Estado Atual Beneficios
pela Execu¢do | Implementagao

| Atualizagdo da Portaria/lIncra n2 | Ouvidoria 30/07/2024 Em andamento Melhorar a transparéncia, eficiéncia e
109/2023, que estabelece os eficacia, dos fluxos e procedimentos
procedimentos relativos ao adotados pela Ouvidoria para
recebimento e tratamento de recebimento e tratamento de
manifestacGes de ouvidoria, para manifestacdes de ouvidoria.
adequacdo dos fluxos internos aos
normativos vigentes e
recomendac¢bes da Ouvidoria-Geral
da Unido — OGU.

Il Utilizar o modulo de triagem e | Ouvidoria A medida ja estda | Atendida Maior rastreabilidade e mensuragdo de
tratamento da Plataforma Fala.BR implantada resolutividade, minimizando, também, a
para o tramite interno de todas as replicagdo de informagdes sensiveis em
manifestacGes, nos termos da outros sistemas; assim como facilitar o
Portaria CGU n2 581/2021. controle de prazos e gerenciamento no

trato das manifestacdes.
Divulgar a Carta de Servigos na pagina | Ouvidoria e | 30/06/2024 Prevista Esclarecimentos aos cidaddos sobre os
da Ouvidoria. Assessoria de servicos ofertados pelo Incra, bem as
Gestdo junto a Assessoria de | Comunicagdo formas de acesso aos mesmos, os quais
Comunicagdo para informar sobre a geralmente sdo solicitados pelo proprio
Carta de Servicos na pagina da cidaddo sem necessidade de mediagdo da
Ouvidoria no portal do Incra Ouvidoria nas demandas em primeiro
nivel.
Promover respostas as manifestacbes | Ouvidoria Continuo Prevista Revisar e aperfeicoar as respostas

de forma <clara e objetiva,
privilegiando o uso da linguagem
cidada e inclusiva

fornecidas pela Ouvidoria aos usuarios da
Plataforma Fala.BR de forma continua de
modo a promover respostas mais claras e
objetivas.
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VISAO

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

MISSAO

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

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



