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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos.

Municipio: Brasilia — DF.

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

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

Data de execugdo: maio a julho/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria do
Ministério de Portos e
Aeroportos, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgio/entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de modo
incipiente as atividades de ouvidoria, em conformidade com
a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e demais normativos
relativos ao tema. Foram identificadas algumas
oportunidades de aprimoramento que resultam no
cumprimento das obrigacdes legais, tais como treinamento
a equipe de ouvidoria no intuito de conhecer com
profundidade a legislacdo para que seja dado o tratamento
adequado as manifestacGes recebidas pela pasta.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

1. Formalizar, por meio de fluxos e regulamento
institucionalizado, procedimentos para o recebimento
e tratamento das manifestagdes dos usuadrios dos
servigos do MPOR;

2. Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio do MPOR, de
forma a incluir todos os itens que compdem os
requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

3. Publicar anualmente o Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria.
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APRESENTACAO

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

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

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

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

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

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

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

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETIVO, OBJETO E ESCOPO

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

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

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

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho do(a) 6rgdo/entidade
perante os pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527/2011.

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

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n2 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fun¢do de 6rgdo central;

3. Decreto n2 10.153/2019 - dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;

! Conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 (art. 75).
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ii. Interlocugdes e solicitacOes de informacdes;

iii.  Apresentac¢do do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucgées;

v.  Publicagao de relatdrio final de avaliagdo;

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

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliagao.

Na etapa Planejamento foram definidos os objetivos, o escopo do trabalho, bem
como as questées de avaliacdo. Para responder a essas questdes, foram propostos
alguns testes de avaliacdo, que consistem, essencialmente, em uma comparacdo entre
a situagcdao encontrada na unidade avaliada e um determinado critério de avaliagao.
Todas essas informacdes foram estruturadas em uma Matriz de Planejamento,
instrumento que orientou a realizacdo dos trabalhos de avaliacao.

As interlocugdes e solicitagdes de informagdes envolvem um Questionario de
Avaliacdo aplicado sobre a unidade avaliada, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Além disso, foram colhidas e
analisadas informagGes de outras fontes, como o sitio eletrénico da ouvidoria, o Painel
de Monitoramento de Ouvidoria? e na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR3, incluindo uma amostra das manifestaces que foram tratadas
pela unidade avaliada, 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.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes, foi feita uma sele¢ao
de todas as manifestacGes cadastradas e concluidas no periodo de 01/01/2023 a
31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. A partir dessa selec¢do, foi definida, para
analise, uma amostra de 110 manifesta¢des com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Os resultados da avaliacdo foram consolidados e apresentados por meio de uma
versao preliminar do Relatdério de Avaliagdo. Esses resultados foram analisados
discutidos juntamente com a unidade avaliada em uma Reunidao de Busca Conjunta de
Solucdes. A versdo final do Relatério de Avaliacdo buscou agregar a perspectiva e as
justificativas apresentadas pela ouvidoria.

Para sanar os problemas identificados no Relatdorio de Avaliacdo foram
propostas, em conjunto com a unidade avaliada, recomendacgdes estruturantes, cuja
implementacdo serd acompanhada pela CGU por meio de um Plano de Agdo.

2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
3 https://falabr.cgu.gov.br
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos - MPor,
unidade vinculada a estrutura organizacional do Ministério de Portos e Aeroportos,
dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria aprovado pelo Ministro de Estado de
Portos e Aeroportos, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma
Unica vez, por igual periodo.

Em resposta ao questionadrio avaliativo, a ouvidoria informou que a sua posicao
no organograma do ministério permite uma atuacdo com grau de independéncia
satisfatorio. O Decreto de criacdo do MPOR estabelece a Ouvidoria como 6rgdo de
assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado, ou seja, diretamente ligada a alta
Administragao.

As informacgdes da ouvidoria foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
de Monitoramento de Ouvidoria, do sitio eletronico do MPor, dos seus normativos
internos e do Questionario de Avaliacdo. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do MPor estdo
dispostos no Apéndice A.

Organograma |
Ministério de
Ministério de Portos e Aeroportos

Gabinete do Ministro - GM Secretaria Executiva - SE

Assessoria Cerimonial = Assessoria Técnica

Assessoria Técnica

Assessoria Especial Assessoria Especial de Assessoria de Assuntos Assessoria de Participacdo
de Controle Interno Comunicagédo Social Parlamentares e Federativos Social e Diversidade
|

— ]
RESULTADOS DOS EXAMES

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

| P AT O I A ' e

1. Achados

1.1. Tratamento Inadequado de Manifesta¢Ges
No periodo avaliado, compreendido entre 12/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 995 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma:

e 48 comunicagoes,

e 3elogios,

10
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e 27 reclamacdes,

e 172 solicitagOes de providéncias,
e 44 sugestOes e

e 688 denuncias.*

O tratamento de manifestagbes realizado pela unidade avaliada foi analisado a
partir de uma amostra de 110 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a proporg¢ao de cada tipologia. A amostra analisada representa cerca de 11% do
total de manifestagdes recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifesta¢des foram objeto da analise:
i. adequacao do conteudo das respostas;
ii. cumprimento do prazo de resposta;
iii.  adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e
iv.  adequacdo do registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 92% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021, ratificado pelo art. 28 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024. Além disso, foi constatado que 89% das manifesta¢des analisadas
apresentam os contetdos minimos exigidos pelo artigo 19 (incisos | a V) da Portaria CGU
n2 581/2021 e ratificado pelo artigo 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

A maior parte das manifestacdes que ndo apresentaram o conteudo minimo
exigido pela legislagao foi classificada como denuncia. Sobre o assunto, a Portaria CGU
n2 581/2021 (art. 19, V) e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, artigo 35, estabelece
que:

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

[...]

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 98% das manifestagdes
analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo
de 30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 29), ratificada
pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 22 § 19).

Quanto a classificacdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 97% das manifestagdes analisadas foi considerada
adequada pela equipe de avaliacao.

Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestacdes cujo registro foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU

4 Dados extraidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 23/06/2024.

11
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n2 581/2021 (art. 19, § 42) e Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (Paragrafo Unico art.
29):

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

[.]

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

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

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

Na amostra analisada, cerca de 8% das manifestagdes foram consideradas como
“resolvidas” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel. Na maior parte dos casos em que essa desconformidade foi identificada,
o registro da resolutividade foi realizado na mesma data em que a manifestacdo foi
encaminhada para a area de apuragao.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacgao sobre
a resolutividade a qualquer momento, quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59), e art. 29 Paragrafo
unico, | e Il da Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

No que se refere as dendncias/comunicacdes que ndo eram de competéncia do
orgdo, verificou-se que em alguns casos ndo houve o encaminhamento para o 6rgdo/
entidade responsavel, em desacordo com a Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a época)
e com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestacdo sobre
matéria alheia a sua competéncia devera encaminha-la a unidade do SisOuv
responsavel pelas providéncias requeridas, observados os procedimentos
especificos para tratamento de dendncias.

Art. 22. O tratamento de manifesta¢gdes de ouvidoria feito pelas unidades
setoriais do SisOuv compreende:

(...)

V - encaminhamento para outro érgdo ou entidade de manifestacdes que
tratem de matéria alheia a sua competéncia, observados os procedimentos
especificos no caso de dendncias;

Apds analise das manifestacdes relacionadas ao programa Voa Brasil, verificou-
se que houve tratamento diferenciado tanto em relacdo ao assunto, quanto em relacado
a tipologia. Nos tipos classificados como denuncia e reclamacdo, as manifestacdes
relacionadas ao programa Voa Brasil tiveram o assunto classificado como Denuncia
Crime ou Transporte Aéreo.

12
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A Portaria CGU n? 581/2021 (vigente a época) e na Portaria Normativa CGU n?
116/2024 aborda sobre a devida classificagdo do campo “Assunto” das manifestacGes
no art. 24, os quais estabelecem:

Art. 10 (...) VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e

subassuntos referentes ao seu 6rgao ou entidade, além do preenchimento
adequado dos campos qualificadores da manifestacgao;

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestagdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, o assunto e o subassunto,
ou o servico indicado pelo manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com
o objetivo de qualificar a manifestacgdo.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacbes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende ao
disposto na Portaria CGU n2 581/2021 e Portaria Normativa CGU n? 116/2024, porém
ha necessidade de ajustes pontuais no tratamento de algumas manifestacoes recebidas.
Esse entendimento decorre das inconformidades identificadas, especialmente aquelas
relacionadas ao conteldo das respostas conclusivas e ao registro da resolutividade.

A auséncia dos conteudos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das dendncias, pode
desestimular a participacdo do usudrio no aprimoramento dos servicos prestados pelo
orgdo ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missdo institucional, uma vez
gue informacodes relevantes podem deixar de ser recebidas.

1.2. Desconformidade na utilizagao de ferramentas inadequadas no encaminhamento
de manifestagoes

No que tange ao tratamento e tramita¢cdao das manifestacdes as areas internas
pela ouvidoria do MPor, foi informado que a ouvidoria utiliza o Fala.BR para
recebimento e tratamento de todo tipo de manifestacao.

Porém, apds analise das 110 manifestagdes, verificou-se que em nenhuma delas
foi feito encaminhamento para érgao externo e nao foi feita tramitacdao interna.
Ademais, em resposta ao questionario avaliativo a ouvidoria informou que a medida
utilizada para proteger as informac¢cdes do manifestante é ocultar a identificacdo do
cidaddo nos casos em que as manifestacdes sao tramitadas via SEI.

O fato a ser considerado é que o Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEl), que é
um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos, tem como premissa a
priorizacdo da publicidade. Com isso, ndo é ferramenta adequada para o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria, especialmente quando se trata de denuncias e
comunicacbes em que ha, potencial, fragilidade na protecdo do denunciante, e ndo ha
possibilidade de rastreabilidade.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n2
581/2021 ratificado pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024, as ouvidorias tém a
responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos manifestantes ao realizar o
encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é exercida, por exemplo, mediante o
estabelecimento de controles de acessos e salvaguardas dos dados dos manifestantes,
com a utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna das
informacgdes e a execucdo de procedimentos de pseudonimiza¢cdo. Com esse objetivo,
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devem ser observadas premissas e precaucdes no tratamento das manifestacgées,
conforme disposto no art. 19 do citado normativo:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

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

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, em atencdo ao Decreto n@
10.153/2019, alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos
gue permitam a identificacdo do autor da manifestacao e demais informacdes de acesso
restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva desses elementos. Ademais, devem
observar também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacdes pessoais em
sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
ndo tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o sistema SEl ndo registra o histérico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno
e a recuperacao posterior das informacdes, situacdo especialmente sensivel no tocante
ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n? 10.153/2019. Deve-se utilizar sistemas e ferramentas que permitam o
registro das acgdes realizadas no tratamento das manifesta¢des, os nomes dos agentes
gue acessaram as informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a fortalecer
0s mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as areas nas quais
houve a tramitacdao da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim como
estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacao.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela Unidade setorial de
Ouvidoria. 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 n?
13.460/2017.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia das citadas ferramentas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca,
sugere-se que se avalie a adocdo do citado moédulo para o tratamento das
manifestacdes.

1.3. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados

Apds analise do questionario, verificou-se a necessidade de um normativo
institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e pormenorizado de tratamento
para todos os tipos de manifestacdbes na Ouvidoria do Ministério de Portos,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada
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ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sdo
abordados em nenhum normativo interno.

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n29.492/2018 e n210.153/2019, bem como a prestacido
adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria CGU n2 581/2021 e art. 21 e 50 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdao a reduc¢do dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as
demais unidades do 6rgao e a identificagao, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracBes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

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

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
interna da ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos durante o
processo; e

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

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

1.4. Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacdes da secdo de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao

Em consulta ao sitio eletronico da ouvidoria, foi verificado que os seguintes itens
em negrito estdo em desacordo com o fundamentado no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021 e do art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

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

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

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
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b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

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

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

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

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

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

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

g) normas vigentes no O6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunica¢do entre a
sociedade e o0 6rgdo publico. Do exposto, quando o érgdo ndo cumpre as obriga¢des de
transparéncia quanto as informac¢des da se¢cdo de Ouvidoria em seu site, prejudica a
transparéncia ativa e a accountability do érgdo como um todo, além de dificultar o
exercicio e o direito a informacao pelos cidadaos.

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

1.5. Auséncia de Relatdério Anual de Gestao da Ouvidoria publicado na pagina do érgao

Em consulta ao site do Ministério de Portos e Aeroportos, foi verificada a
inexisténcia de Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria. Tal auséncia estd em
desconformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 60 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, qual seja:

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

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e
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VI - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

A auséncia desses dados prejudica o subsidio de informagGes a alta
administracdao do Ministério e a divulgacao de informag¢Ges ao publico da atuagdo da
ouvidoria.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos, em ordem de prioridade:

I.  Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos do MPOR, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

[I.  Atualizar a se¢ao de Ouvidoria do sitio do Ministério de Portos e
Aeroportos, de forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos
de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria Normativa CGU n?@
116/2024;

lll.  Publicar anualmente o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteldos obrigatdrios
enumerados no art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada precisa
aprimorar sua atuacdo para que desempenhe de forma adequada as atividades de
ouvidoria, considerando todos os achados listados acima.

Com isso, existem oportunidades de melhoria na atua¢ao da unidade a fim de
aperfeigoar a interlocugdao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usudrios. As principais
oportunidades de melhorias sdao referentes a:

e adequacdo do tratamento das manifesta¢des a Portaria Normativa CGU
n2 116/2024 e ao Decreto n2 10.153/2019;

e utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento do Fala.BR;
e formalizacdo do fluxo de tratamento das manifestacdes; e
e publicacdo do Relatério de Gestao da ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de avaliagdo sao, essencialmente:

(i) promocgdo do acompanhamento de resolutividade das demandas para o
cidadao;
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(ii) mitigacdo dos riscos a protecao de dados do denunciante e do cidadao
em todos os tipos de manifestagdes de ouvidoria;

(iii) fomento a participacdo social; e

(iv) aprimoramento da transparéncia e prestacdo de contas para a
Administragao Publica e para a sociedade.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da ouvidoria foram coletadas durante a etapa de elaboragao do
Relatdrio Preliminar.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Executivo / Federal

Natureza juridica do 6rgdo da | Administracdo Direta

Ouvidoria

Posi¢dao no Organograma Ndo é ligada diretamente a Alta Administracdo

E-mail ouvidoria@mpor.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/portos-e-aeroportos/pt-br

Enderego Esplanada dos Ministérios, Bloco R, 52 andar, Sala 502
- Atendimento presencial na sala da ouvidoria situada na
Esplanada dos Ministério, Bloco “R”, 5° andar, Brasilia;
- Fala.BR;

Canais de Atendimento - Atendimento telefonico através do telefone (61) 2029-7169,
de segunda a sexta-feira, das 10 as 18 horas (exceto feriados);
- E-mail: ouvidoria@mpor.gov.br; e
- Atendimento via chatbot.

Hordrio de funcionamento De segunda a sexta-feira das 10 as 18 horas.

Ouvidor Maira Cervi Barrozo do Nascimento

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
Ainda n3do ha normativo publicado que trata da competéncia da UA.

Ministério de Portos e Aeroportos

—

Gabinete do Ministro - GM Secretaria Executiva - SE

[ || pe—

I T
|

Assessoria Especial Assessoria Especial de Assessoria de Assuntos Assessoria de Participagido
de Controle Interno Comunicagdo Social Parlamentares e Federativos Social e Diversidade

Assessoria Internacional Consultoria Juridica Ouvidoria Corregedoria
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A.3 Normativos Internos

Ndo foram encontrados normativos internos que tratem da matéria de ouvidoria
no site do Ministério de Portos e Aeroportos. Em resposta ao questionario avaliativo foi
informado que existem minutas a serem assinadas com prazo até julho/2024.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe da ouvidoria é multidisciplinar de forga de trabalho feminina
com habilidades técnicas, gerenciais e de resolucdo pacifica de conflitos, formada por
duas servidoras efetivas e trés terceirizadas. O nivel de conhecimento informado é: uma
possui graduacdo, uma possui pds-graduacao e duas possuem mestrado.

Em resposta ao questiondrio foi informado que n3o hda um programa de
capacitacdo no 6rgdo, mas que a equipe de ouvidoria estd em constante processo de
capacitacdo. Os cursos abaixo foram realizados pela equipe nos ultimos dois anos:

e Denuncia: do recebimento a conclusdo da apurag¢do — ICON/CGU/2024;
e Oficina Abc da apuragdo correcional de assédio sexual — CGU/2024;

e Encontro Regional do sistema de gestdo da ética/2023;

e RelagGes interpessoais e feedback — ENAP/2023;

e Comunicag¢do nao-violenta: bases e aplicagdes na era do trabalho remoto
— ENAP/2023;

e Governanga, compliance e integridade na administracdo publica:
novidades, desafios e tendéncias — ENAP/2023;

e Guia lilds na pratica: papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias
de assédio sexual — OGU/2023;

e LAl: um caminho para otimizar o servico de informacdo ao cidadao —
CGU/2023;

e 12semana de protecdo de dados pessoais — ENAP/2022;

e | Congresso Internacional de enfretamento ao assédio e a discriminagao
no servico publico — 2024;

e XXXIV Semindrio de Etica na gestdo com tema “Etica e diversidade no
servico publico” — 2024;

e Introducdo a gestdo e apuracdo da ética publica — ENAP/2024;
e Prevencdo e enfrentamento do assédio sexual e moral — ENAP/2024;
e Acesso a informacdo e ouvidorias do Ministério Publico — ENAP/2024;

e Atuacdo gerencial das ouvidorias para melhoria da gestao publica —
ENAP/2024;

e Gestdo em Ouvidoria para o Ministério Publico — ENAP/2024;
e Gestdo em Ouvidorias — ENAP/2024;
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e Protecdo ao denunciante e tratamento de denuncias em ouvidoria —
ENAP/2024;

e Resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias — ENAP/2024;

e Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias no Ministério
Publico — ENAP/2024;

e Servicos publicos e defesa do usuario — ENAP/2024;

e Tratamento de denlncias em ouvidoria para o Ministério Publico —
ENAP/2024;

e Sistema Eletronico de InformagGes — SEI — ENAP/2024;

e Estratégias de produtividade: clareza, propdsito e priorizagdo de tarefas
— ENAP/2024;

e Comunicacdo publica e gestdo de relacionamento com o cidaddo —
ENAP/2024;

e ReuniGes produtivas — ENAP/2024;
e Postura e imagem profissional — Bradesco/2024;
e Desenvolvimento profissional — Bradesco/2024.

Quanto a estrutura fisica, a ouvidoria informou que recebeu uma sala para os
trabalhos apenas em fevereiro de 2024. Ademais, a estrutura de hardware ndo esta
completa em todos os computadores. Ademais, foi indicado que possuem uma sala para
reunides com estrutura de videoconferéncia. Todavia, ndo foi informado se ha sala
reservada para atendimento do cidadao.

A ouvidoria esclareceu que a maior dificuldade encontrada na gestao da
ouvidoria é a falta de servidores efetivos para o desempenho de todas as atividades de
planejamento e execucdo. Além da falta de pessoal, a ouvidora apontou a troca do
ministro da pasta em setembro/2023, que prejudicou a elaboragdo e aprovacdo do
Regimento Interno e demais normativos.

A.5 Mandato do Ouvidor

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

Em atendimento ao Decreto n? 9.492/2018 (art. 11, § 12 e 32), a nomeacdo da
Ouvidora foi submetida a CGU, sendo a titular designada pelo Ministro do Ministério de
Portos e Aeroportos por meio da Portaria n? 54, de 09/03/2021, para o mandato de 3
anos prorrogavel por igual periodo.

A.6 Canais de Atendimento
Em resposta ao questionario, a ouvidoria informou possuir os seguintes canais
de atendimento:
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e Atendimento presencial na sala da ouvidoria, situada na Esplanada dos
Ministério, Bloco “R”, 52 andar, Brasilia;

e Fala.BR;

e Atendimento telefénico através do telefone (61) 2029-7169, de segunda
a sexta-feira, das 10 as 18 horas (exceto feriados);

e E-mail: ouvidoria@mpor.gov.br; e

e Atendimento via chatbot.

A.7 Sistemas Informatizados

A ouvidoria informou que todas as manifestacdes de ouvidoria recebidas por
canais diversos (telefone, e-mail, presencial) sdo registradas na Plataforma do Fala.BR,
e que utiliza apenas o Fala.BR para tratamento das manifesta¢es de ouvidoria. Todavia,
apdés andlise das manifestacdes, ndo foi observado o uso do Fala.BR para
encaminhamento de manifesta¢des internas ou encaminhamento para outros érgaos.

Questionada quanto as medidas adotadas para prote¢do dos dados do cidadao,
a UA informou que faz a oculta¢do dos dados do cidaddo quando faz o tramite via
processo SEI.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Ndo ha fluxos internos de tratamento, em razdo da recente reestruturagdo do
MPor. As manifestacdes de ouvidoria interna sdao reduzidas a termo e inseridas no
Fala.BR.

A ouvidoria informou que acompanha as providéncias adotadas pelas unidades
de apuracdo do drgdo, mas que ainda ndo ha um fluxo pronto.

Questionada como é realizada a andlise prévia das denuncias, informou que
primeiramente verifica se a denuncia é de competéncia do ministério. Apds, verifica os
requisitos minimos de admissibilidade e indicios de ilegalidade ou de irregularidade.
Informou, ainda, que as denuncias, quando ndo sdo de ouvidoria interna, normalmente
referem-se as empresas vinculadas (especialmente Companhias Docas) e sao
encaminhas as empresas responsaveis ou a CGU (casos de alto escaldo das empresas).

Questionada se realiza diligéncias no caso de denuncias ou comunicacdo de
irregularidades, a UA informou que apenas nos casos que envolvam vinculadas
(Companhias de Docas) em que informagGes sdo solicitadas as secretarias responsaveis
ou para cientificar o secretario sobre atos que envolvam dirigentes das empresas, antes
de encaminhar para a CGU.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos do Ministério de Portos e Aeroportos encontra-se
desatualizada. Ao clicar nos icones da Carta de Servicos, o que aparece sao servigos do
MT.
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= Portos e Aeroportos O que voce procura? Q

Publicado em 21/07/2017 17h42 Atualizado em 01/06/2023 18h24 Compartilhe: f X C@
P

Em atendimento ac disposto no Art. 11 do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, o MT divulga sua Carta de Servicos ao Usuario, no ambito de sua esfera

de competéncia.

Todos os servicos apresentados estao alinhados com o Portal do Governo Federal - Govbr - contemplando o Login Unico, que e o meio de acesso digital

aos servicos publicos digitais. Clique nos icones abaixo de cada grupo tematico de servigos que vocé deseja acessar.

(Busca feita no dia 03/06/2024)

Em resposta ao questiondrio, a ouvidoria informou “Considerando que o MPOR
é fruto do desmembramento do extinto MINFRA, foram levantados quais servicos eram
prestados pelas Secretarias de Aviagdo Civil (SAC) e de Portos e Transportes Aquavidrios
(SNTPA), quando ainda faziam parte do MINFRA. Com a edi¢cdo do Decreto n®11.979, de
8/4/2024, a estrutura do MPOR foi ampliada, incluindo a Secretaria Nacional de
Navegacdo e Hidrovias (SNNH). Atualmente, estdo sendo validos junto a essas
secretarias quais sdo os servigos prestados diretamente pelo MPOR, para composi¢cdo da
carta de servigos completa”.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

A ouvidoria informou que nao hda faz nenhum trabalho participativo direto com
a sociedade, ndo faz avaliagdo dos servicos prestados pelo 6rgao, nem apresenta
informacgdes estratégicas sobre manifesta¢des de ouvidoria.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A ouvidoria informou que conta com uma servidora qualificada para mediacdo e
conciliacao, “utilizamos o didlogo como ferramenta indispensdvel e buscamos identificar
as questoes de interesses reais das partes envolvidas na questdo utilizando as técnicas
da mediacGo e da conciliagdo, escuta ativa, rappor, parafraseamento, sessoes
individuais (caucus), resumo de maneira cuidadosa utilizando linguagem neutra ou
positiva, inversdo de papéis, validagdo de sentimentos, audigcdo de propostas implicitas,
bem como buscamos identificar oportunidades de melhoria, visando o relacionamento
interpessoal no local de trabalho”.
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A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées — (01/01/2023 a 31/12/2023)
MPOR - Ministério de Portos e Aeroportos

£03( =7 995

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

982 0

1

UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

13

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

100% 79

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Fonte: Painel Resolveu?, em 27/05/2024.

b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestagées — (01/01/2023 a 31/12/2023)
TIPOS DE MANIFESTAC;&O

3Pl RECLAMAGAO 27 (2,7%)
SOLICITAGAO 172 (17,5%)
t9Q] DENUNCIA 688 (70,1%)
B SUGESTAO 44 (4,5%)
1¢] ELocGio 3 (0,3%)
] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 48 (4,9%)
*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?, em 27/05/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifestagées - (01/01/2023 a 31/12/2023)
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

43% 0% 7%

TOTAL DE RESPOSTAS 14
Fonte: Painel Resolveu?, em 27/05/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifestagées - (01/01/2023 a 31/12/2023)

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

2L Z&% SERIE HISTORICA
14,29% Respostas
28.57% @ Satisfeito
T,14%
@ Insatisfeito

® D Muito Insatisfeito

o o 44,64%

42 86% ® @ Muito Satisieito
Satisfacdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 14

Fonte: Painel Resolveu?, em 27/05/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 110 manifestacdes.”

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestao.

O quadro a seguir contém a composi¢cdo da amostra por tipo de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 10
Dendlncia 68
Elogio 1
Reclamagao 5
Solicitagao 20
Sugestao 6
Total 110

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: 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 manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel

5> Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situagbes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

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

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

sm
0 20 40 60 80 100 120
HSim Nao

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu 108 manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O "assunto" da manifestagdo foi classificado?

Sim

10 20 30 40 50 60 70 80

o

B Sim mNao

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto ao assunto da manifestacao, verificou-se que em 74 manifestacdes, de
110 analisadas, o assunto foi classificado incorretamente, o equivalente a 67% do total
analisado necessitando alterar o assunto.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

Nao I
0 20 40 60 80 100 120
B Sim ®mNao

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que, das 110
manifestacdes nas quais a Pergunta 3 se aplica, 107 foram classificadas corretamente e
3 manifestacdes foram classificadas incorretamente. Logo, 97% das manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

Nao -
sm
0 20 40 60 80 100 120

B Sim mNao

Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 6 respostas nao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas nao apresentaram, por exemplo,
informacgdes sobre a possibilidade ou ndo de adog¢do da providéncia solicitada.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

N/A -
sim |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

mSim mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 80 manifestacGes a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia. Nos outros 30 casos, a
demanda era da competéncia da ouvidoria.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestacdes foram
registrados corretamente?

vio [
sm- I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Sim ®mNao

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao registro de resolutividade, das 110 manifestacdes presentes na
amostra, em 102 manifestacdes a marcacao da resolutividade estava adequada.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

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

N/A
Ndo 1
Sim

0 20 40 60 80 100 120

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagdo ao tipo Comunicag¢ao, das 10 comunicagdes presentes na amostra, 9
apresentaram resposta conclusiva contendo informag¢des sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

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

N/A - ———
sim |
0 10 20 30 40 50 60 70 80

mSim mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Das 68 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre a justificativa para seu arquivamento, tendo em vista que as denudncias se referiam
a matéria de competéncia da Policia Civil.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia / Comunicacgdo (se for o caso) foi
pseudonimizada?

va
vo

0 10 20 30 40 50 60
HN3o EN/A
Fonte: elaboragdo prépria.
Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10
Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia /
Comunicagdo?
Sim I
N/A
Néo [
0 10 20 30 40 50 60

EN3o HEN/A mSim

Fonte: elaboragao prépria.

No Grafico 09, no que se refere ao questionamento se a dentincia/comunicacdo
foi pseudonimizada, verifica-se que do total de 78 manifestacdes
(dendncia/comunicac¢do), 56 ndo foram pseudonimizadas. Nos outros 22 casos nao
havia necessidade de pseudonimizacdo em razdo de ndo ter dados dos cidadaos. Assim,
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verifica-se que todas as denuncias/comunicacées em que tinham dados a serem
pseudonimizados, a ouvidoria ndo o fez.

Ja no Grafico 10, verificou-se que a ouvidoria foi diligente em 21 manifestacdes
de um total de 78 manifestag¢des classificadas como denudncia/comunicagdo. Ndo foi
diligente nas outras 57 manifestagdes.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ESim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que, de um total de 5
reclamac¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado em 4 delas. As demais 105 manifestac¢des, por seu turno, ndo se enquadram
como reclamacgao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12
Pergunta 12 - A resposta da Solicitacao de providéncias explica sobre a

adocgdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A

Sim

ESim EN3o EN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
20 solicitacoes, em 16 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 4
solicitacdes, verifica-se que a resposta dada pela ouvidoria ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 90 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitacao.

32



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério de Portos e Aeroportos

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

N/A
Ndo W
Sim

0 20 40 60 80 100 120

mSim mN3o mN/A

Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdo ao tipo Sugestao, dentre os 110 itens da amostra, foram analisadas 6
manifestacées: em 3 delas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade
de adoc¢ao da sugestdao, enquanto nas outras 3 ndao houve menc¢ao a respeito dessa
possibilidade. As demais 104 manifesta¢des ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14
Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia
imediata?
e |
sim |
0 20 40 60 80 100 120

HSim EN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, foi verificado que s6 havia um elogio na amostra, e foi
dado o tratamento adequado.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 110 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 97 foram consideradas adequadas, 2 parcialmente adequadas e 11 inadequadas.
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Grdfico 15: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questédo?

Parcialmente adequado

Inadequado

Adequado  |E——

0 20 40 60 80 100 120

B Adequado Parcialmente adequado Inadequado
Fonte: elaboragao prépria.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas 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 nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 2 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 reclamacao e 1 solicitagao.

De outro modo, as manifestac¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento errdneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 11 manifesta¢des inadequadas 3 comunicacdes, 1 reclamacdo, 4 solicitacGes e 3
sugestodes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteido minimo exigido pelo art. 29 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a
amostra examinada.

Finalmente, a lista das 110 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

6 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
10584/2024/CGOUV/0OGU/CGU, de 17/07/2024, foi concedido um prazo de 15 dias para
a Ouvidoria avaliada se manifestar acerca do Relatério, bem como, foi realizada uma
reunido de busca conjunta de solugdes em 31/07/2024. Nessa reunido, foram discutidos
os achados, as recomendacdes sugeridas e as providéncias em curso quanto aos
elementos apontados no Relatério Preliminar, e foi concedido um prazo de mais 15 dias
para manifestacao a respeito do relatério.

Foi solicitado a ouvidoria a elaboragdo e o encaminhamento a CGOUV/OGU, de
pronunciamento formal da ouvidora, item a item, sobre as Recomendacdes do Relatério
Preliminar, quanto a concordancia ou discordancia com o teor, quanto a sugestao de
acréscimos ou supressdes de conteiido com as devidas justificativas e/ou anexac¢do de
posicionamentos interno do drgao.

A esse respeito, vale as seguintes ponderacdes apresentadas pela unidade
avaliada, associada, na sequéncia, pelos comentdrios finais por parte da equipe de
avaliacdo da CGOUV/OGU/CGU.

C.1 Tratamento inadequado de manifesta¢Ges
“2.a) Na nota de rodapé n? 4, a equipe de auditoria registrou que “Dados
extraidos do Painel Resolveu (h
ps://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta realizada no
dia 23/06/2023.” Solicita-se a verificagdo e corre¢do da data de extragdo, que
seria 23/06/2024, conforme informado pela equipe da CGU na Reunido de
Busca Conjunta de Solugbes, realizada em 31/07/2024.

2.b) Na pagina 6, a equipe de auditoria registrou que: “Entretanto, em relagdo
ao registro de resolutividade, foram identificadas manifestacdes cujo registro
foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art.
19, § 49) e Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (Paragrafo Unico art. 29) (...)
Na amostra analisada, em cerca de 8% das manifestacGes, a manifestacdo foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel. Na maior parte dos casos em que essa
desconformidade foi identificada, o registro da resolutividade foi realizado na
mesma data em que a manifestacdo foi encaminhada para a area de
apuragdo.” (grifos ndo contidos no original) Entende-se que tais
manifestacGes identificadas na amostra constam do documento “Analise das
respostas de manifesta¢des”, encaminhado pela CGU em anexo ao Relatério
Preliminar de Avaliagdo. Nesse contexto, esta unidade de Ouvidoria elaborou
uma tabela com justificativa para cada resposta considerada como
“inadequada” ou “parcialmente inadequada” pela equipe da CGU, tabela esta
incluida ao final desta manifestacdo. Na Reunido de Busca Conjunta de
Solugdes, esta unidade explicou que passou a utilizar o médulo de tratamento
interno do Fala.Br somente em Setembro/2023, uma vez que a unidade de
Ouvidoria sé contava com a prépria Ouvidora até Agosto/2023 (ndo havia
equipe). Além disso, o MPOR encontrava-se em estruturacdo, houve
mudanga de Ministro (14/09/2023), corpo diretivo e corpo técnico entre
setembro e dezembro de 2023, ndo havendo pessoal para ser designado
como pontos focais de Ouvidoria. Dessa feita, antes de Setembro/2024, o
encaminhamento de denuncias foi efetuado via processo SEl e, dada a baixa
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capacidade operacional da unidade, com apenas uma servidora, ndo era
possivel registrar todos os dados de resolutividade e encaminhamento
tempestivamente.

2.c) Na pagina 8, a equipe de auditoria registrou que: “No que se refere a
obrigacdo de encaminhar as manifestagdes de ouvidoria que ndo forem da
competéncia da ouvidoria setorial, verificou-se que a unidade ndo faz o
encaminhamento devido, conforme previsto no art. 22 da Portaria n°
581/2021 e art. 26 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024” (grifos ndo
contidos no original) Considerando o exposto no item anterior, solicita-se a
corregdo para “verificou se que a unidade ndo fez o encaminhamento devido,
nos X casos identificados na amostra”, de modo a deixar claro para o
consumidor do relatéorio que as falhas foram identificadas no exercicio
passado (2023) e em casos pontuais, uma vez que esta Ouvidoria passou a
utilizar o mdédulo de tratamento do Fala.Br em setembro/2023 (processo SEI
50020.002784/2023-45), demonstrando a CGU o encaminhamento das
demandas. Verificou-se que as denuncias incluidas na amostra da CGU foram
registradas em data anterior a implantagdo do mddulo de tratamento do
Fala.Br no ambito deste Ministério”.

Analise da Equipe de Avaliagao
No que se refere a nota de rodapé (2.a), a mudanca solicitada ja foi atendida.

Em relacdo ao registro de resolutividade (2.b), a Ouvidoria informou que passou
a utilizar o médulo de tratamento do Fala.BR apenas em setembro/2023 e que n3o havia
equipe para auxiliar no registro de resolutividade e encaminhamento de denuncias pelo
Fala.BR. Assim, mantém-se o achado em relacdo as manifesta¢Oes tratadas até a data
informada.

No que se refere a obrigacao de encaminhar as manifesta¢des de ouvidoria (2.c),
a ouvidoria deixou claro que o envio nao foi feito até a data informada, pois a ouvidora
passou a utilizar o Fala.BR apenas em setembro/2023. Assim, mantém-se o achado em
relacdo as manifestacdes tratadas até a citada data. Ademais, a mudanga solicitada ja
foi atendida em relacdo a retirada da informacdo de que a unidade nao fez o
encaminhamento. Em relacdo a informar os casos, ndo é possivel identificar as
manifestacdes no relatdério em razao dos ditames da LGPD.

Considerando que a Ouvidoria do MPOR informou que ja utiliza o médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, podemos considerar o item atendido,
sendo retirada a recomendacao.

C.2 Desconformidade na utilizagao de ferramentas inadequadas no encaminhamento

de manifestacoes
“3.a) Na pagina 9, a equipe de auditoria registrou que: “No que tange ao
tratamento e tramitacdo das manifestagGes as areas internas pela ouvidoria
do MPOR, foi informado que a ouvidoria utiliza o Fala.BR para recebimento
e tratamento de todo tipo de manifestagcdo. Porém, apds andlise das 110
manifestacdes, verificou-se que em nenhuma delas foi feito
encaminhamento para 6rgao externo e também nao foi feita tramitacao
interna.” (grifos ndo contidos no original) Conforme informado no item
anterior, a Ouvidoria passou a utilizar o médulo de tratamento do Fala.Br
em setembro/2023 (processo SEI 50020.002784/2023-45), demonstrando a
CGU o encaminhamento das demandas. Se as 110 manifesta¢bes da
amostra efetuada pela CGU sdo as mesmas informadas na “Anadlise das
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respostas de manifestacdes”, encaminhado pela CGU em anexo ao
Relatéorio Preliminar de Avaliagdo, obviamente n3do haveria
encaminhamento para orgao externo, uma vez que as demandas ali
contidas sdo de competéncia deste Ministério. A exce¢do seriam apenas as
manifestagoes listadas na tabela da CGU sob n2 67, 76, 77, 99, 106 e 107, as
quais encontram suas justificativas na tabela ao final deste documento.
Sobre o trecho “e também nao foi feita tramitagdo interna”, cumpre
informar mais uma vez que esta Ouvidoria passou a utilizar o médulo de
tratamento do Fala.Br em setembro/2023 (processo  SEI
50020.002784/2023-45), demonstrando a CGU o encaminhamento das
demandas. Em todos os casos, houve tramitagdo interna via processo SEI.
3.b) Na pagina 9, a equipe de auditoria registrou que: “Ademais, em
resposta ao questionario avaliativo a ouvidoria informou que a medida
utilizada para proteger as informagées do manifestante é ocultar a
identificagao do cidadao nos casos em que as manifesta¢des sao tramitadas
via SEI. O fato a ser considerado é que o Sistema Eletronico de Informagdes
(SEI), que é 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 exceg¢do, conforme preceitua o Manual do SEIl. Com isso, ndo é
ferramenta adequada para o tratamento de manifestacdes de ouvidoria,
especialmente quando se trata de dentncias e comunicacées em que h3,
potencial, fragilidade na proteg¢ao do denunciante, e ndao ha possibilidade
de rastreabilidade.” (...) “No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o
sistema SEI ndo registra o histérico indicando os agentes e as respectivas
datas de acesso, o que fragiliza o controle interno e a recuperagao posterior
das informacgdes, situacdo especialmente sensivel no tocante ao tratamento
de denincias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n° 10.153/2019.” (grifos ndo contidos no original). Entende-se que
o moddulo de tratamento do Fala.Br é a ferramenta adequada para
tratamento de dentincias e comunicagées, mantendo sigilo do denunciante,
conforme preconizado pela CGU. Nao obstante, o médulo foi adotado por
esta unidade de Ouvidoria em setembro/2023, conforme frisado
anteriormente. Contudo, cabe discordar quanto aos aspectos de sigilo e
rastreabilidade do SEI. Para manter o sigilo do denunciante, basta incluir
extrato da manifestagdo registrada no Fala.Br sem a identificacdo do
usuario; e utilizar-se da criacao de processo sigiloso no SEl, com acesso
restrito a determinados usudrios, com base nas hipdteses de sigilo que o
proprio SEI apresenta. Além disso, pode-se rastrear todo o andamento do
processo por meio do link “consultar andamento”, identificando as agoes
realizadas pelos agentes publicos que acessaram os autos, com data e
horario. Além de ser possivel solicitar o log de cada agente publico a area
de TI, para identificar como foram elaborados os documentos ali contidos e
se houve alteragdao. Processos SEl do tipo sigilosos sdao utilizados pelas
préprias equipes de auditoria da CGU, em processos de dentincia e acordos
de leniéncia, por exemplo, para garantir a protecio de dados e a
rastreabilidade das informagdes. Se, em seu texto, a equipe de auditoria da
OGU se refere a ndo haver “possibilidade de rastreabilidade” por parte da
Ouvidoria Geral, sobre os processos SEl de dentncias e comunicagées
elaborados pela Ouvidoria do MPOR, é necessario deixar explicito no texto
— uma vez que a unidade de Ouvidoria de cada Ministério consegue sim
rastrear informag06es e andamentos processuais no ambito do SEIl, em todos
os seus detalhes”.

“Utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, a fim de possibilitar rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis
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em outros sistemas;” — RECOMENDACAO JA ATENDIDA, POIS A UNIDADE JA
UTILIZA O MODULO DE TRIAGEM E TRATAMENTO.

Analise da Equipe de Avaliacao

Em reunido ocorrida no dia 31/07/2024 na Ouvidoria do MPOR, a equipe da CGU
expos as fragilidades que a ouvidoria setorial pode incorrer ao utilizar o sistema SEl e
informou também casos de vazamento de dados ja ocorridos em outras ouvidorias que
nao utilizavam o sistema Fala.BR.

Considerando que a Ouvidoria do MPOR informou que ja utiliza o mdédulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, podemos considerar o item atendido,
sendo retirada a recomendagao.

C.3 Inexisténcia de regulamentac¢ao de procedimentos institucionalizados
“Do item 1.3 Inexisténcia de regulamentagdo de procedimentos
institucionalizados — pag. 10: Conforme tratado na Reunido de Busca
Conjunta de SolugGes, os normativos que tratam de fluxos internos e
padronizacdes afetas a Ouvidoria estio em fase de minuta, a serem
aprovadas pela Secretaria Executiva do MPOR”.

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos
institucionalizados, mantém-se a recomendagdo até que seja feita a publicacdo dos
normativos. Informo que foi enviado o modelo de Plano de Acdo, todavia ndo foi
informada data para cumprimento dessa recomendacdo para acompanhamento dessa
ouvidoria.

C.4 Descumprimento de obriga¢des de transparéncia
“Do item 1.4 Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de
transparéncia quanto as informag¢des da se¢do de Ouvidoria do sitio
eletronico do 6rgao — pag. 10: Em conjunto com a AESCOM do MPOR, a
Ouvidoria esta efetuando levantamento dos dados faltantes para cumprir
com os requisitos de Transparéncia Ativa e atualizar o site do Ministério,
inclusive com todos os dados referentes a Ouvidoria e servigos ao cidadao”.

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere ao descumprimento de obrigacdes de transparéncia do sitio
eletronico do MPOR, mantém-se a recomendagdo até que seja feita a atualizacdo dos
citados. Informo que foi enviado o modelo de Plano de Agao, todavia nao foi informada
data para cumprimento dessa recomendacgdo para acompanhamento dessa ouvidoria.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



