CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria da
Inddstria de Material Bélico do Brasil — IMBEL

Brasilia/DF, 2025



T
Controladoria-Geral da Uniao

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

EVELINE MARTINS BRITO
Secretaria-Executiva

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

FERNANDA ALVARES DA ROCHA
Corregedora-Geral da Uniao

LIVIA OLIVEIRA SOBOTA
Secretdria Nacional de Acesso a Informacgao

VALDIRENE PAES DE MEDEIROS
Ouvidora-Geral da Uniao

PATRICIA ALVARES DE AZEVEDO OLIVEIRA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretdrio de Integridade Privada

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

SUPERVISAO
Raquel Geralda Maximo

EQUIPE DE AVALIACAO
Mauricio Pacheco da Rosa



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade avaliada: Ouvidoria da Industria de Material Bélico do Brasil — IMBEL.
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 de manifestagdes: junho de 2023 a maio de 2024.

Data de execugao: novembro a dezembro de 2024.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Industria de Material
Bélico do Brasil - IMBEL,
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 proposicao
de EIER na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, da
Portaria CGU n2
581/2021, e da Portaria
Normativa CGU n2
116/2024

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv), com o objetivo de verificar se as fung¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicbes legais, inclusive
identificacdo de boas praticas e relato de alguns achados.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

De modo geral, a unidade da IMBEL administra os processos
relacionados as demandas de ouvidoria de acordo com suas
atribuicdes. No entanto, pode melhorar alguns aspectos,
conforme as recomendacgdes a seguir.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?
A partir da avaliacdo, foi recomendado a ouvidoria:

(1) Criar uma pagina especifica para a area de ouvidoria,
contendo todas as informagdes necessarias, e
disponibilizar um link de acesso no menu principal ou
no rodapé da pagina inicial do sitio eletronico da
IMBEL, em conformidade com o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024;

(2) Utilizar as unidades cadastradas na Plataforma Fala.BR
para tramitagcdo interna de manifestagdes, em
conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria CGU
n2 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024;

(3) Incluir asinformacdes faltantes no Relatério de Gestado
da Ouvidoria, em conformidade com o art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021 e o § 12 do art. 60 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, e disponibilizar
um link de acesso na pagina da ouvidoria, em
conformidade com o item “c” da alinea | do art. 71 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.



IMBEL
Profoco
CGU
Fala.BR
LAI

LGPD
RENOUV
SIC
SisOuv

Lista de Siglas e Abreviaturas

Industria de Material Bélico do Brasil

Programa de Formacdo Continuada (em Ouvidoria)
Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
Lei de Acesso a Informagao

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

Rede Nacional de Ouvidorias

Servico de Informacdo ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da IMBEL

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que as formas de
participacdo do usudrio dos servigos publicos na administragao publica direta e indireta
seria disciplinada por lei.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, 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 érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo 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 atuagao das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio 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 drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliagao das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido nos objetos de avaliacdo a seguir: (i) recebimento e
tratamento das manifestacées de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; e (iii) gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho n3o avalia o desempenho da ouvidoria perante os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

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

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;
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2. Decreto n? 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-geral da Unido (OGU), a funcdo de drgdo central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao 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.

METODOLOGIA

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

I.  planejamento;

Il. interlocucdo e solicitagcdes de informacdes;
Ill.  apresentacdo do relatério preliminar a unidade de ouvidoria;
IV.  reunido de busca conjunta de solugdes;

V.  publicagdo de relatério de avaliacao;

VI.  apresentacao de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendac¢Bes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementac¢ao das recomendac¢des, com base nos

resultados da avaliagdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacGes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio eletronico da Ouvidoria, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas constantes na Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario, cujas perguntas estavam agrupadas em
5 (cinco) dimensGes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento,


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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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, interlocu¢des com a ouvidoria para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Industria de Material Bélico do Brasil (IMBEL) é uma empresa publica federal
que produz e comercializa material bélico, equipamentos de defesa e seguranca. A
IMBEL é vinculada ao Ministério da Defesa, por intermédio do Exército Brasileiro.

A IMBEL foi criada em 1975, por meio da Lei n2 6.227, de 14 de julho de 1975, a
partir da juncdo de cinco fabricas. Entre os principais produtos fabricados e
comercializados pela IMBEL estao:

e Fuzis, pistolas e carabinas
e Municoes de artilharia, de morteiros e de carros de combate
e Podlvora, explosivos e acessoérios
e Equipamentos de comunicagdes e eletronica
e Sistemas de abrigos tempordrios de campanha, humanitarios e de defesa
civil
O material bélico é um termo genérico que se refere a armamento, municao,

carga explosiva, equipamentos bélicos, seus componentes, sobressalentes, acessorios,
equipamentos de apoio e qualquer item indispensavel a sua operacao.

Organograma

GRGADS ESTATUTARIOS
lbieia Geral

-~ Vineulo Administrative SECEI EDP
—— Vineulo de Subordinagao OCSACT Bugio
¢ N Insttuigao Cientif

Fonte: https://www.imbel.gov.br/organograma
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Ouvidoria

Conforme o contido no art. 2 do Regulamento Interno da Ouvidoria da IMBEL, de
24 de agosto de 2022, a ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracdo da empresa,
ao qual devera se reportar diretamente. Essa posicdo lhe permite acesso a alta cupula
da entidade, bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades,
como abaixo.

Art. 22. A Ouvidoria da IMBEL® se vincula ao Conselho de Administragdo, ao
qual devera se reportar diretamente, sendo responsavel pelo
aperfeicoamento do servigo Institucional junto aos segmentos da sociedade
civil e aos diversos setores da Empresa.

Competéncias da Ouvidoria
As competéncias da Ouvidoria da IMBEL se encontram definidas no art. 8 do seu
Regulamento Interno da Ouvidoria da IMBEL, de 24 de agosto de 2022, como a abaixo.

Art. 82 Compete a Ouvidoria da IMBEL® adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos nos termos do Decreto
n°9.492, de 2018, promovendo, ainda os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

Il - protecdo dos dados pessoais dos demandantes, nos termos da Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018;

Il - acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011; e

IV - adocdo de medidas necessarias para garantir a acessibilidade de contetdo
para pessoas com deficiéncia, nos termos do art. 9° da Convencdo sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo Decreto Legislativo n°
186, de 9 de julho de 2008.

Para a avaliacdo da IMBEL foram coletadas informacdes na Plataforma Fala.BR,
no Painel Resolveu?, no sitio eletronico da IMBEL, nos normativos referentes ao tema e
no Questionario de Avaliacao. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da IMBEL estao dispostos
no Apéndice A, deste Relatdrio.

Foram analisadas as manifesta¢des cadastradas no periodo de 01 de junho de
2023 a 31 de maio de 2024 e, dessas, retirou-se uma amostra de 92 (noventa e dois)
manifestacOes para analise pela OGU.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da IMBEL.
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1. Oportunidades de Melhoria

1.1. Pagina de ouvidoria inexistente

No sitio eletronico da IMBEL ndo existe uma pagina de ouvidoria, apenas existe
uma referéncia as atividades da ouvidoria na pagina inicial, que pode ser acessada pelo
menu principal, na opc¢do “Faleconosco” como a seguir.

0 Sistema FALE CONOSCO da IMBEL € constituido por dois canais de comunicagao:

- 0 SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) destinado, exclusivamente, aos assuntos relacionados com os PRODUTOS IMBEL
(aquisigdes, assisténcia técnica, informagoes, duvidas etc); e

- 0 Fala.BR que € integrado pela drea de Acesso a Informag&o - LAI, por meio da qual vocé podera encaminhar manifestagdes sobre quaisquer
assuntos, exceto PRODUTOS IMBEL (canal exclusivo do SAC) e pela OUVIDORIA, area destinada ao encaminhamento de manifestagoes
contendo elogios, reclamagoes e denuncias, ou quando o seu problema ndo for resolvido pelos outros meios de contato colocados a
disposigao.

Antes de encaminhar a sua manifestacgao, verifique se o assunto de interesse consta da relagdo de PERGUNTAS FREQUENTES

SAC
Canal exclusivo para i Acesso a Informacgdo - LA o Ouvidoria
encaminhamento de manifestagoes
relacionadas com PRODUTOS. Destinado ao encaminhamento Para encaminhar elogios,
de manifestagdes sobre reclamagoes ou denuncias sobre
quaisquer assuntos, exceto assuntos nao solucionados,
PRODUTOS inclusive sobre PRODUTOS

Esclarece-se que, sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 determina:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

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

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

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

c) os relatdrios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria. a

Portanto, deve-se criar uma pagina especifica para a drea de ouvidoria, contendo
todas as informacdGes necessarias, e disponibilizar um link de acesso no menu principal
ou no rodapé da pagina inicial do sitio eletronico da IMBEL, em conformidade com o art.
71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
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1.2. A tramitagao para as areas internas da IMBEL nao utiliza as unidades cadastradas
na Plataforma Fala.BR

Foi verificado que, na Plataforma Fala.BR, a ouvidoria tem unidades cadastradas
para encaminhar manifestacdes para dreas internas da IMBEL. No entanto, 13
manifestacdes de diferentes tipos ndo foram formalmente tramitadas para essas
unidades cadastradas. Em vez disso, elas foram enviadas a algum usudrio dessas
unidades internas pela Plataforma Fala.BR, o que pode comprometer a rastreabilidade,
caso esse usuario no futuro ndo pertenca mais a esse setor, por exemplo, como
apresenta o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, abaixo, “sempre
gue possivel”.

Art. 44 ...

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

Sobre o assunto, também o Decreto n? 10.153/2019 em seu art. 62 e § 32, dispde
que as unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle
de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem
as denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Art. 6 ...

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
dendncia.

Assim sendo, a IMBEL ndo esta, inteiramente, sujeita aos mecanismos de

restricdo de acesso e conhecimento do conteldo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislacao que rege o tema.

Inclusive perde-se a rastreabilidade da tramita¢do quando esta fica direcionada
para um usuario e ndo para a area interna cadastrada na Plataforma Fala.BR.

Portanto, deve-se utilizar as unidades cadastradas na Plataforma Fala.BR para
tramitacdo interna de manifesta¢des, em conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria
CGU n2 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

1.3. Relatério de gestdo da ouvidoria insuficiente
A ouvidoria da IMBEL disponibilizou o Relatério de Gestdo da Ouvidoria de 2023,
no endereco abaixo:

https://www.imbel.gov.br/storage/acesso informacao/1706718686.pdf

Esclarece-se que, esse link precisa aparecer na pagina da area de ouvidoria, para
concentrar todas as informagdes no mesmo local, para facilitar o acesso do cidadao, em
referéncia ao item “c” da alinea | do art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024,
como abaixo.

12
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Art. 71. ...

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

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

Esclarece-se também que o relatério de gestdo da ouvidoria deve contemplar
alguns requisitos basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021
e 0 § 12 do art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, abaixo.

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informag0es referentes ao ano anterior.

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

| - informagdes 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 - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

§ 292 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do dérgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Dessa forma, o relatério de gestdo da ouvidoria da IMBEL de 2023, nao
contemplou a andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes, bem
como principais dificuldades enfrentadas, propostas de ac¢les para superd-las,
responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos, cabendo, portanto, realizar a
devida adequacao.

Esclarece-se que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental
no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das a¢Oes e prestacdo de
contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatdrio pode trazer informacoes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada.

O relatério também se destina a sociedade e deve incluir abordagens especificas
sobre o tratamento de manifestacdes, dificuldades enfrentadas e acdes bem-sucedidas,
conforme as Portarias CGU n? 581/2021 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Este
relatério deve ser publicado no site da instituicdo e incluir todas as informacdes
obrigatdrias no relatério de gestao da ouvidoria.

Portanto, deve-se incluir as informacdes faltantes nos préoximos anos, no
Relatério de Gestao da Ouvidoria, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n®
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581/2021 e 0 § 12 do art. 60 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e disponibilizar
um link de acesso na pagina da ouvidoria, em conformidade com o item “c” da alinea |
do art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base as oportunidades de melhoria elencadas
na seg¢do anterior, o presente relatério consigna as seguintes recomendagdes a
Ouvidoria da IMBEL:

I.  Criar uma pagina especifica para a drea de ouvidoria, contendo todas as
informacdes necessdrias, e disponibilizar um link de acesso no menu
principal ou no rodapé da pagina inicial do sitio eletrénico da IMBEL, em
conformidade com o art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

[I.  Utilizar as unidades cadastradas na Plataforma Fala.BR para tramitagao
interna de manifesta¢cdes, em conformidade com o § 12 do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021 e com o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024;

lll.  Incluir as informagGes faltantes nos proximos anos no Relatdrio de
Gestdo da Ouvidoria, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2
581/2021 e 0 § 12 do art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, e
disponibilizar um link de acesso na pagina da ouvidoria, em conformidade
com o item “c” da alinea | do art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

CONCLUSAO

Este trabalho teve a incumbéncia de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da IMBEL, 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
manifestacGes registradas pelo cidadao.

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

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifesta¢cdes do periodo de 01/06/2023 até
31/05/2024.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da IMBEL, de um
modo geral, apresenta uma gestdo dos processos condizente com as suas competéncias,
como determina a Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar o nivel de satisfacdo dos usuarios. As principais oportunidades de melhorias
sao referentes a transparéncia das informagdes da ouvidoria no sitio eletrénico, a
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tramitagdo interna de manifestacGes e as informacgGes do relatério de gestdo da
ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendagdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) mitigacdo dos riscos a
protecdo de dados do denunciante; (ii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da
ouvidoria, e (iii) tramitacdo interna de manifestaces mais segura.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da unidade avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa da

elaboragao do Levantamento Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1: Informagbes gerais

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do | Empresa estatal do governo federal, vinculada ao Ministério da
orgao Defesa (MD)

Data de criagao Lein26.227, de 14 de julho de 1975

E-mail ouvidoria@IMBEL.com.br

Sitio eletronico

http://www.IMBEL.com.br

Canais de atendimento

http://www.imbel.gov.br/ouvidoria/mensagem.php

QGEX - Bloco H - Subsolo - Setor Militar Urbano, CEP 70.630-901,

Endereco Brasilia-DF
Telefone 61-3415-4546

Gerli dos Santos

Data de nomeacdo do ouvidor: 07/05/2020
Ouvidor (Portaria n? 269_AGC_2020 - 03.07.2020)

Telefone: 61-3415-4546
Substituto: Vilson Araujo,

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Industria de Material Bélico do Brasil (IMBEL) é uma empresa publica federal
gue produz e comercializa material bélico, equipamentos de defesa e seguranca. A
IMBEL é vinculada ao Ministério da Defesa, por intermédio do Exército Brasileiro.

A IMBEL foi criada em 1975, por meio da Lei n2 6.227, de 14 de julho de 1975, a
partir da juncao de cinco fabricas. Entre os principais produtos fabricados e
comercializados pela IMBEL estao:

e Fuzis, pistolas e carabinas
e Municdes de artilharia, de morteiros e de carros de combate
e Podlvora, explosivos e acessérios
e Equipamentos de comunicacoes e eletronica
e Sistemas de abrigos temporérios de campanha, humanitarios e de defesa
civil
O material bélico é um termo genérico que se refere a armamento, municao,

carga explosiva, equipamentos bélicos, seus componentes, sobressalentes, acessorios,
equipamentos de apoio e qualquer item indispensavel a sua operacao.
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Estrutural Organizacional
A estrutura atual da IMBEL esta definida a partir do art. 62 do seu Regimento
Interno, de 25 de margo de 2021, que também aprovou a estrutural organizacional.

Art. 62 A Administra¢cdo da IMBEL®, conforme o Art. 22 do Estatuto Social,
tem os seguintes Orgdos Estatutérios:

I. Assembleia Geral;

Il. Conselho de Administragdo;

lll. Diretoria Executiva;

IV. Conselho Fiscal;

V. Comité de Auditoria; e

VI. Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdo e Remuneragao.

Pardgrafo unico: A IMBEL® sera administrada pelo Conselho de
Administragdo, como 06rgao de orientagdo superior das atividades da
Empresa, e pela Diretoria Executiva.

Art. 72 A Diretoria Executiva é integrada pelo:
|. Diretor-Presidente;

Il. Vice-Presidente Executivo;

lll. Diretor de Inovagao;

IV. Diretor Administrativo-Financeiro;

V. Diretor Industrial; e

VI. Diretor de Mercado.

Art. 82 O Vice-Presidente Executivo, os Diretores, os Chefes de UP, o Chefe da
UA, o Chefe da Assessoria de Conformidade e Gestdo de Risco (ACGR ) e a
Secretaria Executiva da Comissdo de Etica da IMBEL® (SECEI) respondem
diretamente ao Diretor-Presidente.

Art. 92 As Assessorias da Presidéncia sdo estruturadas em: Pardgrafo Unico. A
Presidéncia podera contar, ainda, com Assessores de carater temporario.

I. Assessoria de Comunicagdo Institucional (ACl);

II. Assessoria de Conformidade e Gestdo de Risco (ACGR);
IIl. Assessoria Especial da Presidéncia (AESP);

IV. Assessoria de Gestdo Corporativa de Pessoal (AGCP);
V. Advocacia Geral da IMBEL® (AGl);

VI. Assessoria de Gestdo da Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
(AGTIC); e

VII. Assessoria de Planejamento e Gestao (APG).

Art. 10. As Unidades de Produgdo (UP) e a Unidade de Administragdo (UA) da
IMBEL® compreendem: Pardgrafo Unico. A execucdo operacional e
administrativa na IMBEL® é exercida pelos Chefes das UP e da UA, de acordo
com os instrumentos normativos e orientagdes emanadas da Diretoria
Executiva.

I. Unidade de Producdo Fabrica da Estrela (FE);
Il. Unidade de Producdo Fabrica de Itajuba (Fl);
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Ill. Unidade de Produgdo Fabrica de Juiz de Fora (FJF);

IV. Unidade de Produgdo Fabrica de Material de Comunicag¢des e Eletronica
(FMCE);

V. Unidade de Produgdo Fabrica Presidente Vargas (FPV);
VI. Unidade de Producdo Rede Elétrica Piquete-Itajuba (REPI); e

VII. Unidade de Administragdo (UA).

Organograma

@ ORGAOS ESTATUTARIOS

AG Assembleia Geral

CA Conselho de Administracio

DIREX Diretoria Executiva

CF Conselho Fiscal

COAUD Comité de Auditoria

CPESR Comité de Pessoas, Elegibilidade,
Sucessao e Remuneragao

UNIDADES INTERNAS DE GOVERNANGA

IRC Integridade, Gestao de Riscos e Gontrole
Interno

Al Auditoria Interna
CRG Corregedoria
QUV Ouvidoria

. DIRETORIAS E PRESIDENCIA

PRESI Diretor-Presidente

V PRESI Vice-Presidente Executivo

INOVA Diretoria de Inovagao

DRADM Diretoria Administrativo-Financeiro
DRIND Diretoria Industrial

DRCOM Diretaria Comercial

UNIDADES

FE Fabrica da Estrela

Fl Fabrica de Itajuba

FJF Fabrica de Juiz de Fora

FMCE Fabrica de Material de Comunicagées e
Eletrénica

FPV Fabrica Presidente Vargas

REPI Rede Elétrica Piguete - Itajuba

UA Unidade de Administragao

ESRS Escritgrio de Santa Rica do Sapucai

ASSESSORIAS

ACH ia de Comunicagao

AGI Advocacia Geral da IMBEL

APG Assessoria de Planejamento e Gestdo
AGTIC Assessoria de Gestao da Tecnologia da
Informagao e Comunicagao

Q SECEI Secretaria Executiva da Comissao de
T Eticada IMBEL
1 EDP Encarregado pelo tratamento de Dados
i Pessoais

- Vineulo Administrativo ' EDP
—— Vinculo de Subordinagao K i 0CS/ICT Orgao Colegiado Superior da
N Instituigao Cientifica & Tecnoldgica

Fonte: https://www.imbel.gov.br/organograma

Plano Estratégico
MISSAO

“Prover solucbes em defesa e seguranca, fortalecendo as suas capacidades
estratégicas e a soberania nacional”

VISAO
“Atingir a sustentabilidade financeira, de forma sélida e estratégica para a Defesa
e Seguranca Nacional até 2026.”

VALOR
Confianga, Credibilidade, Seguranga, Soberania e Sustentabilidade
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Ouvidoria
Conforme o contido no art. 2 do Regulamento Interno da Ouvidoria da IMBEL, de
24 de agosto de 2022, a ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracdo da empresa,
ao qual devera se reportar diretamente. Essa posicdo lhe permite acesso a alta cupula
da entidade, bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades,
como abaixo.
Art. 22. A Ouvidoria da IMBEL® se vincula ao Conselho de Administragdo, ao
qual deverd se reportar diretamente, sendo responsdvel pelo

aperfeicoamento do servigo Institucional junto aos segmentos da sociedade
civil e aos diversos setores da Empresa.

Esclarece-se que dentre as atribui¢cdes da ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolida¢dao e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada, bem como o
acompanhamento da prestacao dos servigos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestagao desses servicos.

A ouvidoria é o local responsavel por receber, analisar e responder aos elogios,
solicitagdes, denuncias, reclamacgdes ou sugestdes sobre os servigos publicos. Ela é um
espaco aberto para que a sociedade se manifeste, exigindo os seus direitos e
contribuindo para a melhoria dos servigos e das politicas publicas. Por essa razao, ela
também serve como um termoémetro da satisfacdo dos cidaddos com as politicas
publicas e com os servicos prestados: quando hd muitas reclamagdes sobre um
determinado assunto, por exemplo, significa que alguma coisa esta errada e deve ser
corrigida.

A partir das informacOes trazidas pelos cidaddos, a ouvidoria pode identificar
possibilidade de melhoria, propor mudancas, assim como apontar situac¢des irregulares
e solicitar a sua correcdo. Qualquer cidaddo pode procurar a ouvidoria e expressar suas
ideias, fazer questionamentos, sugerir melhorias. Esta atitude contribui para a qualidade
dos servicos publicos prestados pela ouvidoria.

Competéncias da Ouvidoria
As competéncias da Ouvidoria da IMBEL se encontram definidas no art. 8 do seu
Regulamento Interno da Ouvidoria da IMBEL, de 24 de agosto de 2022, como abaixo.

Art. 82 Compete a Ouvidoria da IMBEL® adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos nos termos do Decreto
n°9.492, de 2018, promovendo, ainda os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

Il - protecdo dos dados pessoais dos demandantes, nos termos da Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018;

Il - acesso a informacGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011; e

IV - adogdo de medidas necessarias para garantir a acessibilidade de contetudo
para pessoas com deficiéncia, nos termos do art. 9° da Convencdo sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo Decreto Legislativo n°
186, de 9 de julho de 2008.
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Relatério de Gestao da Ouvidoria
A ouvidoria da IMBEL disponibilizou o Relatério de Gestao da Ouvidoria de 2023,
no endereco abaixo.

https://www.imbel.gov.br/acesso informacao pagina/ouvidoria

Esclarece-se que o relatdrio de gestdo da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, abaixo.

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

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

| - informagdes 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 - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Dessa forma, o relatério de gestdo da ouvidoria da IMBEL de 2023, nao
contemplou a andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes, bem
como a anadlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas e principais
dificuldades enfrentadas, propostas de acbOes para superd-las, responsaveis pela
implementacdo e os respectivos prazos, cabendo, portanto, realizar a devida
adequacao.

Esclarece-se que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental
no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das a¢Oes e prestacdo de
contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatdrio pode trazer informacdes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada.

Além disso, o referido relatdorio também tem por publico-alvo a propria
sociedade, diante do que exige que abordagens especificas sobre o tratamento das
manifestacdes sejam relatadas, além de dificuldades e a¢Ges exitosas, dentre outros
temas previstos na Portaria CGU n2581/2021 e da Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
devendo este ser publicado no site da instituicado.

Portanto, deve-se incluir todas as informacbes obrigatdrias no relatério de
gestdo da ouvidoria.
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Maiores Dificuldades Encontradas

No Questionario de Avaliagdo foi relatado que as maiores dificuldades
encontradas se referem a falta de um quantitativo maior de forca de trabalho no ambito
da ouvidoria, haja vista ser igualmente responsdvel pela gestdo da LAI, que pese o
suporte estabelecido pelos integrantes da Corregedoria e da Comissdo de Etica da
empresa.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Foi verificado que a indicacdo do atual ouvidor foi devidamente avaliada pela
CGU, bem como, a possibilidade de sua prorrogacdo no cargo por mais 3 anos, como a
norma determina, em seu Art. 52 da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020,
abaixo.

Art. 52 Sem prejuizo da assunc¢do de responsabilidade do indicado pela
veracidade das informagdes prestadas, é de responsabilidade do érgdo ou
entidade verificar, previamente a submissdo a CGU da indicacdo para
nomeacao, designacdo ou recondugdo, o cumprimento das condigdes
previstas nesta Portaria e na legislagdo para exercicio de cargo ou funcgao,
inclusive relacionadas a conflito de interesses e a nepotismo.

Paragrafo Unico. Ndo sera aprovada a indicacdo daquele servidor ou
empregado publico que tenha sido:

| - condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

Il - condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de
infracdo penal; ou

Il - condenado pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade,
nos termos da Lei Complementar n2 64, de 18 de maio de 1990.

Foi observado que o atual ouvidor foi nomeado em 07/05/2020, tendo sido
prorrogada de sua permanéncia, na data de 08/05/2023, para mais 3 anos, uma Unica
vez, por igual periodo, atendendo aos requisitos da Portaria CGU n? 1.181/2020. Ainda,
apos sua reconducgado, podera inclusive permanecer no cargo por mais um ano mediante
decisdo fundamentada consoante com o art. 79, § 49.

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fung¢do 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:

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

| - Relatdrio, com balango do periodo de gestdo, contendo as agdes
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos
prazos; e
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Il - comprovacgao de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

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

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcdo, inclusive
a pedido, s6 podera voltar a ocupa-lo no mesmo drgao ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

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

A.4 Normativos Internos
e Regulamento de Ouvidoria IMBEL, de 24 de agosto de 2022.

e Regimento Interno da IMBEL, de 25 de margo de 2021.
e Leidecriagao da IMBEL n2 6.227, de 14 de julho de 1975.

e Resolugdo N2 05/2021-CA/IMBEL de 25 de marco de 2021, de 24 de agosto de
2022, fluxo interno.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Equipe

Como detalhado pela unidade avaliada no Questiondario de Avaliagdo, a equipe
atual possui apenas uma pessoa, que é a préprio ouvidor, como a seguir.

Cargo: Ouvidor Geral

Formacdo académica: advogado (mestrado e pds-graduando)

Tempo de ouvidoria - 04 anos e 05 meses

Vinculo: prestador de tarefa por tempo certo (PTTC)

Tratamento de Dentncias

Foi informado no Questionario de Avaliacdo que as denuncias/comunica¢des

recebidas pela Ouvidoria, depois de verificada a sua materialidade quanto a existéncia
de elementos minimos que permitam a apuracdo dos fatos, descri¢cdo da irregularidade,
datas, locais e fatos detalhadamente, documentos, fotos, imagens, ou material
relevante que ajudem na comprovacdo dos fatos informados, identificacdo das pessoas
envolvidas (quando possivel) e informacdo se houve alguma tentativa de solucionar o
problema, entre outros levantamentos, estes, sdo encaminhadas para a Corregedoria
da IMBEL, a qual é responsavel pelo processo apuratorio (Art. 19 e 21 do Regulamento
Disciplinar da IMBEL), haja vista que a Ouvidoria ndo faz “juizo de valor”.
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Capacitacao

De acordo com o Questiondrio de Avaliagdo, ndao existe programa regular
especifico de capacitacdo. A Ouvidoria participa regularmente das palestras e
orientacdes oriundas da CGU. Por oportuno, participou do Seminario promovido pela
Controladoria-Geral da Unido- CGU em parceria da Universidade de Brasilia— UnB, entre
os dias 20 e 21 de novembro de 2023, na Faculdade de Tecnologia/UnB em Brasilia/DF
e atua em conformidade com o contido na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de
marco de 2024.

Estrutura fisica

Quanto a estrutura fisica, foi informado que a Ouvidoria da IMBEL dispde de
instalacGes fisicas adequadas, equipamentos, sala para atendimento presencial,
sistemas informatizados, entre outros meios, para o bom desempenho das suas
atividades. (informagdes disponibilizadas no site da empresa:
https://www.imbel.gov.br/acesso_informacao/sic).

A.6 Canais de Atendimento
Canais de Atendimento
Os canais de atendimento seguem abaixo.

e atendimento presencial
e ligagOes telefonicas

e e-mail

e Plataforma Fala.BR

No que tange as denuncias ou comunicacdes (denuncias sem identificacdo) elas
sdo exclusivamente dirigidas a unidade de Ouvidoria, observado o disposto no Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018. Portanto, a IMBEL assegura o recebimento de
denuncia exclusivamente por meio de sua unidade de Ouvidoria conforme o disposto
(81, Art. 42 do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019).

As manifestacdes recebidas por intermédio da Plataforma Fala.BR que nao sao
correlacionadas a Industria de Material Bélico do Brasil — IMBEL sdao encaminhadas aos
Org3os externos, conforme as competéncias regimentais.

As manifestac¢des recebidas pelos canais de comunicacdao compdem os registros
estatisticos, haja vista a necessidade de possibilitar o didlogo entre o cidaddo e a
empresa, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria, assim como subsidios aos gestores. Tais informacgdes
estdo contidas nos relatdrios bimestrais de ouvidoria, os quais sdo disponibilizados no
site oficial da IMBEL.

As informacbes recepcionadas em canais diversos, apds, verificada a sua
materialidade, sao registradas na plataforma e dado o tratamento, que pese a auséncia
no periodo considerado de manifestacBes via telefone, carta e/ou atendimento
presencial.
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Assim sendo, todas essas manifestacbes sdo corretamente registradas no
Fala.BR, como indica o art. 16 da Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 13 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, cabendo, portanto, realizar a devida adequagao.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 16. As manifesta¢des serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de
que trata o art. 29.

Divulgagao dos Canais de Atendimento

Foi informado que os canais de atendimento sdo divulgados tanto para o publico
externo como para o publico interno, bem como em palestras em parceria com a
Comiss3o de Etica e Corregedoria da IMBEL. Seguem os links:

https://www.imbel.gov.br/acesso informacao/sic

https://www.imbel.gov.br/storage/transparencia/1709224255.pdf

A.7 Sitio da Ouvidoria

Ndo existe uma pagina de ouvidoria; existe uma referéncia as atividades da
ouvidoria na pagina inicial do sitio eletrénico, que pode ser acessada pelo menu
principal, na op¢do “Faleconosco” como a seguir.

0O Sistema FALE CONOSCO da IMBEL € constituido por dois canais de comunicagao:

- 0 SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) destinado, exclusivamente, aos assuntos relacionados com os PRODUTOS IMBEL
(aquisigoes, assisténcia técnica, informagoes, duvidas etc); e

- 0 Fala.BR que € integrado pela drea de Acesso a Informagao - LAI, por meio da qual vocé podera encaminhar manifestagoes sobre quaisquer
assuntos, exceto PRODUTOS IMBEL (canal exclusivo do SAC) e pela OUVIDORIA, area destinada ao encaminhamento de manifestagoes
contendo elogios, reclamagoes e denuncias, ou quando o seu problema ndo for resolvido pelos outros meios de contato colocados a
disposigao.

Antes de encaminhar a sua manifestagao, verifique se o assunto de interesse consta da relagdo de PERGUNTAS FREQUENTES

SAC Fala.BR
Canal exclusivo para $ Acesso formacao - L/ [ Ouvidc
encaminhamento de manifestagoes
relacionadas com PRODUTOS Destinado ao encaminhamento Para encaminhar elogios,
de manifestagoes sobre reclamagoes ou denuncias sobre
quaisquer assuntos, exceto assuntos nao So!ucwonados‘
PRODUTOS inclusive sobre PRODUTOS

Esclarece-se que, sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 determina:

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

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e
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Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

2. a metodologia e os meios de consolidagdo 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
manifestacGes da ouvidoria

Portanto, precisa ser criada uma pdagina de ouvidoria contendo todas essas
informacoes.

A.8 Sistemas Informatizados

Como verificado nas respostas ao Questiondrio de Avaliacdo, foi informado que
a Plataforma Fala.BR é utilizada corretamente como Unico meio para recebimento e
registro das manifesta¢des de ouvidoria, como indicado no art. 16 da Portaria Normativa
CGU n?2 116/2024.

Art. 16. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
O procedimento utilizado para tramitacdo interna da manifestacao, seria como
abaixo.

O fluxo interno se refere ao tratamento dado as manifestacdes relacionadas as
denuncias/comunica¢des; quanto as demais manifestacdes apds o registro da demanda
na Ouvidoria (Plataforma Fala.BR), ela verifica o seu cabimento (materialidade, etc.) e
encaminha a manifestacdo para o setor demandado da empresa dando um prazo de
resposta, com base na data limite contida na Plataforma Fala.BR.

Recebida a resposta e justificativas por parte da drea demandada, o texto e
julgada a sua conformidade é introduzido na Plataforma dentro do prazo estabelecido.

26



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da IMBEL

Quando necessario, caso a apuracao necessite de maior prazo, a Quvidoria por
intermédio da Plataforma, solicita a ampliagdo do prazo estabelecido para a respectiva
resposta.

Cabe destacar que a Area de Integridade, Gest3o de Riscos e Controle Interno da
Empresa, buscou assessoramento junto a Diretoria de Integridade Publica da CGU e estd
em fase final de elabora¢do do Programa de Integridade, o qual devera formalizar o
processo do tramite das denuncias recebidas no ambito da empresa.

Normatizacao

O procedimento utilizado encontra-se em vigor no Regulamento de Ouvidoria da
IMBEL (https://www.imbel.gov.br/storage/regulamento/1690482364.pdf), aprovado
na 3382 Reunido do Conselho de Administragdo da IMBEL® Resolugdo N2 05/2021-
CA/IMBEL de 25 de margo de 2021, de 24 de agosto de 2022.

Portanto, foi constatada a adequada formalizacdo, por meio de regulamento
institucionalizado, de procedimentos para o recebimento e tratamento das
manifestacdes dos usuarios dos servicos da IMBEL, em conformidade com os Decretos
n29.492/2018 e n? 10.153/2019, arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017.

Fluxo interno

Registra-se que, além desse normativo existente com a descricdo dos
procedimentos internos das tarefas de ouvidoria, foram disponibilizados os fluxos
internos, demonstrados de maneira grafica, em formato semelhante a um
fluxo/organograma, como abaixo. Sugere-se que, no futuro possa também especificar
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria,
o que facilitaria a visualizagdo e a transmissdao desse conhecimento para futuros
colaboradores.

:/— Triagem/Tratamento: Apuracao
—_— Indicio de Infracio? I% Disciplinar

—> Ouvidoria = Corregedoria

N

Comissao de Etica:
apuracao etica

Fonte: Questionario de Avaliagdo

Ressalta-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Org3o Central do SisOuv, em conformidade com art. 42 da Portaria CGU
n2 581/2021 e art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estao vinculadas.

A definicao dos fluxos internos é de extrema importancia e traz beneficios para
as atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducdo dos prazos de
resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais
unidades da entidade e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em

27


https://www.imbel.gov.br/storage/regulamento/1690482364.pdf

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da IMBEL

processos que demandem alteragGes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial: (1) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepc¢do na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta
conclusiva ao cidaddo; (2) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo; (3)
estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas interna da
ouvidoria durante o processo; e (4) descrever, se houver, os procedimentos para casos
especificos, tais como as demandas de ouvidoria interna.

Esclarece-se que, a elaboracdo de um normativo, é também uma oportunidade
para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes
dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de
manifestacdo. 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.

Ouvidoria Interna

Foi informado que a IMBEL, por meio de sua ouvidoria, utiliza as mesmas
funcionalidades de tratamento e tramite das demandas recebidas para publico interno
e externo.

Acompanhamento do retorno das areas internas
A ouvidoria apenas encaminha a resposta conclusiva das manifestacdes apds
verificar que a providéncia requerida foi executada por parte da drea demandada.

A informacdo fica arquivada em arquivo préprio da ouvidoria. Caso o
demandante ndo fique satisfeito com as providéncias adotadas este podera se
manifestar pelo préprio canal da Plataforma Fala.BR. Dessa forma, o demandante
precisara registrar uma nova manifestacao.

Quanto as denuncias/comunicagdo, apos a ouvidoria verificar a sua validade
(materialidade), é enviada para Corregedoria da empresa, que se manifesta por meio do
seu parecer competente. Apds o encaminhamento das respostas conclusivas, caso surja
algum fato novo, cabe a ouvidoria introduzir na Plataforma Fala.BR tais
complementacdes.

Assim sendo, a ouvidoria corretamente acompanha o retorno das areas internas
de maneira controlada, em relacdo a apuracdao dos assuntos relacionados, como
apresenta a Lei n? 13.460/2017, como a seguir.

Art. 13...
[...]

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagGes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; ...

Analise Prévia
Foi informado no Questiondrio de Avaliacdo, que as denuncias/comunicagdes
recebidas pela ouvidoria, introduzidas na Plataforma Fala.BR, depois de verificada a sua
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materialidade, quanto a existéncia de elementos minimos que permitam a apuracdo dos
fatos, como, descricdo da irregularidade, datas, locais e fatos detalhadamente,
documentos, ou material relevante que ajudem na comprovacao dos fatos informados,
identificacdo das pessoas envolvidas (quando possivel) e informacdo sobre se houve
alguma tentativa de solucionar o problema, entre outros levantamentos.

Em seguida, as denuncias/comunica¢des recebidas sdo encaminhadas para a
Corregedoria da IMBEL, a qual é responsavel pelo processo apuratério, haja vista que a
ouvidoria ndo fazer “juizo de valor”. Também com o objetivo de normatizar este
processo, a Area de Integridade, Gestdo de Riscos e Controle Interno da Empresa, esta
elaborando o Programa de Integridade da IMBEL, o qual deverd formalizar o processo
do tramite das denuncias recebidas no ambito da empresa.

Diligéncias

Conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, a acdo apuratéria fica sob a
responsabilidade apenas da Corregedoria da Empresa, a qual se manifesta por meio do
seu competente parecer.

Apds o encaminhamento das respostas conclusivas faz-se o registro na
Plataforma e caso surja algum fato novo, cabe a Ouvidoria introduzir no Fala.BR tais
complementagdes.

Por oportuno, a Area de Integridade, Gestdo de Riscos e Controle Interno da
Empresa, buscou assessoramento junto a Diretoria de integridade Publica da CGU e esta
em fase final de elaboracdo do Programa de Integridade, o qual deverd formalizar o
processo do tramite das denuncias recebidas no ambito da empresa.

Esclarece-se que a ouvidoria nao deve realizar diligéncias para apurar
irregularidades, sendo que deveria apenas encaminhar para os responsaveis pela
apuracdo dos fatos, conforme art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 27 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Art. 27. As unidades setoriais do SisOuv poderdo solicitar informagdes as
areas técnicas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao
responder no prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido,
prorrogaveis de forma justificada uma uUnica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n2 13.460, de 2017.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

Foi informado no Questionario de Avaliacdo que a gestdo da Carta de Servicos
(elaboracdo e atualizacdo) é de responsabilidade da Assessoria de Comunicacdo
Institucional da IMBEL.

Dessa forma, foi disponibilizada a referida Carta de Servicos da IMBEL, no
endereco abaixo.

https://www.imbel.gov.br/transparencia/instrumentos de governanca/carta
de servicos ao usuario

Esclarece-se que a Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgdo ou
entidade publica que visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela,
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como acessar e obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e
os padrdes 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 cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indu¢do do controle social, em conformidade
como disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017.

Art. 72 ..

§ 42 a Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade na internet.

A.11 Avaliagao de servigos
Nas respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliagdo dos servigos
prestados pela IMBEL, a unidade avaliada informa que ndo atua nesta atividade.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacbes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade IMBEL e o periodo de 01/06/2023 a 31/05/2024.

Quantitativo Geral
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/06/2023 a 31/05/2024

125
TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

7

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Durante o periodo analisado, a unidade recebeu 125 manifestacdes via Fala.BR.
Dessas, 118 manifestacdes foram tratadas e 7 arquivadas. Apenas 3 foram
encaminhadas para outro 6rgao, portanto, ndao fazem parte da quantidade total.

Fonte: Painel Resolveu?.
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De todas as manifestacOes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, em conformidade com o que esta previsto no artigo 16 da Lei n2 13.460/2017, que
estabelece o prazo mdaximo de 30 dias para o atendimento das manifesta¢des
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo. Sobre os prazos das respostas
estdo com tempo médio de 10,08 dias para serem respondidas (abaixo do tempo médio
do SisOuv que é de 12,08 dias).

Tipologia das manifestag¢oes
Imagem 2: Tipologias, de 01/06/2023 a 31/05/2024

.;:Ej MOTIVO ARQUIVAMENTO j;i; C
@ RECLAMAGAO 13 (11.0%)
SOLICITACAO 32 (27.1%)
@ DENUNCIA 71 (60.2%)
SUGESTAOQ 1 (0.8%)
@ ELOGIO 1 (0.8%)
SIMPLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nocdo do total de
manifestagdes recebidas pela unidade avaliada.

Esclarece-se que, no Painel Resolveu? as quantidades das denuncias e das
comunicac¢bes sao todas consideradas como denuncias, sendo que umas sdo aquelas
gue possuem identificacdo do cidaddao (denuncias), e as outras sdo anonimas
(comunicacbes). No caso da Plataforma Fala.BR elas aparecem de forma separada,
denuncias e comunica¢des. Os dados no Painel Resolveu? também sdo dindmicos,
portanto, ndo coincidem necessariamente com os dados da Plataforma Fala.BR.

Assim sendo, no Painel Resolveu? a denuncia é o tipo de manifestacdo mais
respondido pela unidade, representando um percentual de aproximadamente 60% do
total, mais da metade. As solicitacGes, por sua vez, somam apenas 27%, quase 1/3. As
reclamacdes correspondem a 11%.

Em menor percentual foram identificadas as manifestacdes do tipo sugestdo
com 1% e o elogio com 1% do total de manifestagdes respondidas. Por fim, observa-se
no caso do tipo simplifique que ndo houve manifestacdo enviada.
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Imagem 3: Resolutividade da demanda, de 01/06/2023 a 31/05/2024

* Considera as manifestacées com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu?.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

1,69%

Em relagdo a resolutividade da demanda dos usuarios na Plataforma Fala.BR, das
100 manifestagdes respondidas, 98% dessas demandas foram qualificadas como
resolvidas, sendo que aproximadamente 2% foram classificadas como nao resolvidas.

Art. 19...

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
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 ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

(inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Satisfacdo com a resposta

Imagem 4: Satisfacéo com a resposta, de 01/06/2023 a 31/05/2024

o

( 5;*. )

>

14,29%

28,57%

TOTAL DE RESPOSTAS

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

(s

® )
=)

Respostas

@ = Muito Satisfeito
57 14% @® & Muito Insatisfeito

® & Satisfeito

67.86%

Satisfagdo Média

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento prestado
pela ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 7 manifestacdes foram qualificadas pelo
manifestante quanto a sua satisfacdo, da seguinte forma: 3 manifestacbes, em um
percentual aproximado de 57%, sentiram-se “Muito Satisfeitos” com o atendimento
prestado, enquanto 14% dos manifestantes classificaram como “Satisfeitos” o
atendimento, sendo que aproximadamente 29%, quase 1/3 do total, foi classificado
como “Muito Insatisfeito”, sendo um percentual bem significativo. Ndo houve
qualificacdo “Regular” e nem “Insatisfeitos”.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo 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 01/06/2023 a 31/05/2024, que totalizaram 100
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, solicitacdo e sugestao.

Dessa populagdo, a amostra abrangeu todas as 100 manifesta¢des. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestagao.

Tabela 2: Dados da amostra

. Proporgao na
Tipo de Manifestacdo (il::::::?zvr;a Am::::tr; Total
Unica
Denuncias 9 9%
Reclamacgdes 10 10%
Elogios 1 1%
Sugestdes 1 1%
Solicitagdes 27 27%
Comunicagoes 52 52%
Total geral 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 manifestacOes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas praticas. S3o elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: 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 e da Portaria Normativa CGU n? 116/2024; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias
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contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, s3o consideradas em
desconformidade as seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi
registrada prorrogacdao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao
no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

Satisfacdo do usuario: 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;

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 n? 13.460/2017, a
Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario de
servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio 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

HSim
m N3o

N/A

Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A unidade avaliada cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual

periodo?
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Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, do total de 100 manifestagdes no periodo escolhido,

a unidade avaliada respondeu a 100% das manifestacdes no prazo estipulado na
legislacdo.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragao proépria.

Quanto a classificagdo do assunto das manifestacdes, observou-se que todas as
100 manifesta¢Ges foram classificadas corretamente.
Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo estd correta?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo da tipologia das manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacdes, todas foram classificadas corretamente.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

B Sim
|

m Nado

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as 100 manifestacdes
(100%) foram classificadas corretamente.

Grdfico 5: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Do grafico acima, verificou-se que em 100 manifestacées (100%), de tipologias
diversas, todas as demandas eram de sua competéncia; portanto, ndo foi necessario ser
informado qual o 6rgado seria responsavel pelo tema. Assim sendo, foram classificadas
como “N/A” (ndo se aplica).

Grdfico 6: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados
corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a resolutividade, observa-se que, das 100 manifestacdes presentes
na amostra, 97 manifestagbes (97%) preencheram o campo “resolutividade”
adequadamente, porém, apenas 3 manifestagbes nao foram classificadas
corretamente.

Esclarece-se que, sobre o preenchimento do campo "resolutividade" na
Plataforma Fala.BR, deve ser indicado como “N3do”, caso ndo tenha sido resolvida a
demanda do manifestante. Porém, se o drgdo internamente ndo tem mais nada o que
pode fazer a respeito deve entdo marcar como "Sim" a resolutividade, em conformidade
com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 19 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, como a seguir.

Art. 19...

§ 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 manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

(inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagao contém informacgao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragao competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo “Comunicacdo”, das 52 comunicacdes presentes na amostra,
todas apresentaram corretamente a resposta conclusiva, contendo informacgdes sobre
o0 encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
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As demais manifesta¢des, por sua vez, ndo se enquadravam na tipologia como
comunicagao.

Esclarece-se que, sobre o texto a ser elaborado para a resposta no caso de
comunicac0es, é importante que seja entendido que o manifestante, por ser anénimo,
ndo receberd essa resposta; porém, deve ser registrada a justificativa para o seu
arquivamento, e caso seja necessario pode ser anexado algum arquivo para consulta
posterior.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informagao sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apura¢do competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragao prépria.

Esclarece-se que, no Painel Resolveu? as quantidades das denuncias e das
comunicag¢les sdo todas consideradas como denuncias, sendo que umas sao aquelas
que possuem identificacdo do cidaddo (denuncias), e as outras sdo andnimas
(comunicagbes). No caso da Plataforma Fala.BR elas aparecem de forma separada,
denuncias e comunicagdes. Os dados no Painel Resolveu? também sdo dinamicos,
portanto, ndo coincidem necessariamente com os dados da Plataforma Fala.BR.

Assim sendo, das 9 denuncias identificadas na Plataforma Fala.BR, em 8
manifestagdes foi informado corretamente sobre o encaminhamento as unidades de
apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Entretanto, em apenas uma
manifestacdo o mesmo nao ocorreu. As demais manifestacdes, por sua vez, foram
também classificadas como “N3do se aplica” (N/A), pois ndo se enquadravam como
denuncias.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagéo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Das 61 denuncias/comunica¢des analisadas, verificou-se que ndo foi possivel
identificar a utilizacdo de pseudonimizacdo, pois foram tramitadas fora da Plataforma
Fala.BR. Portanto, foram classificadas como “N3o se aplica” (N/A). As demais
manifestacdes, por sua vez, foram também classificadas como “N&o se aplica” (N/A),
pois ndo se enquadravam como denuncias/comunicacdes.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunica¢do?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 61 denuncias/comunica¢Ges analisadas, verificou-se, em contato com a
ouvidoria, que ndo sao realizadas diligéncias pela ouvidoria, pois poderiam deflagrar a
identidade do manifestante. Dessa forma, ela sdo realizadas apenas pelas areas internas
para apurac¢ao dos assuntos demandados. As demais manifestac¢des, por sua vez, ndo se
enquadravam como denuncias/comunicagoes.

Grdfico 11: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 11

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

reclamado?
mSIM —
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo reclamacao, nas 10 reclamacdes analisadas,
todas as respostas conclusivas prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As
demais manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadravam como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdao de providéncias explica sobre a adogao da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboracgdo prépria.

Em relagao as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que todas
as 27 solicitacdes foram respondidas corretamente. As demais manifesta¢cdes ndo se
enguadravam como solicitacao.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestao, foi identificada apenas uma manifestagao, sendo
que nao foi respondida corretamente. As demais manifestagdes ndo se enquadravam
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?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Foi encontrado apenas um elogio na amostra de manifestacdes, sendo
informada adequadamente a ciéncia do agente publico ou do responsavel pelo servico
publico prestado ou da sua chefia imediata. As demais manifestagdes nao se
enquadravam como elogio.

Encaminhamento para outros érgaos do SisOuv

Na amostra analisada, foi verificado que ndo houve manifestacées em que a
ouvidoria precisou orientar o manifestante a procurar um outro érgdo competente para
tratar o assunto. Também ndo houve o caso em que esse 6rgao pertencia ao SisOuv, e
que, assim, deveria ter sido realizado o devido encaminhamento pela Plataforma
Fala.BR, como disposto no art. 14 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 abaixo.

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.

Tramitagdo para as areas internas

Foi constatado que, de acordo com o cadastro da Plataforma Fala.BR, apesar de
a ouvidoria possuir unidades cadastradas para tramitar as manifestacdes para as areas
internas da IMBEL, verificou-se que 13 manifestacGes, de tipologias diversas, ndo foram
tramitadas internamente para essas unidades cadastrada, porém, foram tramitadas
para algum usudrio dessa unidade interna, por meio da Plataforma Fala.BR.

Art. 44 ...
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§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagBes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Sobre o assunto, também o Decreto n? 10.153/2019 em seu art. 62 e § 32, dispde
gue as unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificagao do denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle
de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem
as denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Art. 6 ...

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
dendncia.

Assim sendo, a IMBEL ndo estd, inteiramente, sujeita aos mecanismos de

restricdo de acesso e conhecimento do contetdo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislacdo que rege o tema.

Inclusive perde-se a rastreabilidade da tramitacdo quando esta fica direcionada
para um usuario e ndo para a drea interna cadastrada na Plataforma Fala.BR.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e no tratamento dado pela Ouvidoria
as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral dos procedimentos. Das
100 manifestagdes analisadas, 73 (73%) foram consideradas adequadas, enquanto 24
(24%), foram consideradas parcialmente adequadas; e, foram identificadas apenas 3
manifestagdes inadequadas (3%), necessitando, portanto, de ajustes.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela unidade avaliada para a manifestagdao em questdo?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Onde:
a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestacdo em analise, informando as providéncias adotadas e

encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao 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
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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;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em analise, 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 Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho com
necessidade de aprimoramentos, especialmente no que se refere a elaboracdo das
respostas conclusivas quanto ao conteildo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU
n2581/2021 e pelo art. 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; protecdo dos dados
de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacdo, necessidade de
encaminhamento a érgdo/area competente e a clareza e objetividade das respostas
fornecidas.

Finalmente, a lista das 100 manifesta¢des, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo 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 andlise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e correto.

! Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versio do
relatdrio preliminar.

41



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da IMBEL

Apéndice C

Manifestacao da Ouvidoria e Analise da Equipe de Avaliacao

Por meio de e-mail encaminhado em 31/01/2025 a CGOUV/OGU, foi realizado o
pronunciamento formal da ouvidoria, item a item, sobre as Oportunidades de Melhoria
/ Recomendagdes do Relatdrio Preliminar, quanto a concordancia ou discordancia com
o teor, quanto a sugestdao de acréscimos ou supressdes de conteddo com as devidas
justificativas e/ ou anexac¢do de posicionamentos internos do 6rgao.

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

C.1) Quanto a criar uma pagina especifica para a drea de ouvidoria, contendo todas as
informagdes necessarias, e disponibilizar um link de acesso no menu principal ou no
rodapé da pagina inicial do sitio eletronico da IMBEL, em conformidade com o art. 71
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024

“Temos que considerar, inicialmente, que a IMBEL ndo é um 6rgdo publico
prestador de servigo a exemplo de outros 6rgdos publicos como o INSS,
Bancos Estatais e Hospitais publicos entre outros, que tém em suas
atividades prioritarias a prestacdo de servicos para os seus usuarios
demandantes.

A IMBEL é uma Empresa Publica Federal Estratégica de Defesa, Dependente,
vinculada ao Ministério da Defesa, por intermédio do Comando do Exército,
Estd constituida nos termos da Lei n2 6.227 de 14/07/75 e conforme
disposicbes do seu Estatuto Social, da Lei n? 13.303 de 30/06/2016 e do
Decreto n? 8.945 de 27/12/16, que desenvolve suas atividades no setor de
material bélico, com estrita observancia das Politicas, Planos e Programas do
Governo Federal, tendo por objetivo, entre outros, colaborar no
planejamento e fabricagdo de material bélico, bem como promover, em
parceria com iniciativa privada, aimplantacdo e desenvolvimento da industria
de material bélico de interesse para os seus principais clientes, quais sejam,
o Exército e as Forgas Armadas.

Entretanto, ao ser incluida nos Sis Ouv ela tem, obrigatoriamente, de cumprir
as orientagdes legais elaboradas pelos 6rgdos aos quais esta vinculada, entre
eles a Controladoria Geral da Unido — CGU.

Neste contexto, conforme ja informado anteriormente, o Ouvidor IMBEL
acumula as fungdes de executivo da LAI, bem como as demandas da prépria
Ouvidoria. Assim, a IMBEL ja possui em sua pagina informag¢des quanto ao
registro de manifestacGes relacionadas a Ouvidoria, em atendimento ao
contido no art. 71 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024 a qual determina
gue as unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas quanto a possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR.

Conforme o contido no sitio eletronico da IMBEL o demandante, ao ingressar
nesta pagina principal encontra as orientacGes necessarias para fazer as suas
colocagbes na op¢do “faleconosco”, ao clicar a opg¢do Fala.BR o demandante
podera encaminhar manifestagdes pela OUVIDORIA, na drea destinada ao
encaminhamento de manifestagdes contendo elogios, reclamagdes e
dendncias, ou quando o seu problema nao for resolvido pelos outros meios
de contato colocados a disposicdo. Assim, ao clicar no link Fala.BR, o
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demandante é encaminhado diretamente para esse sistema, no qual ele
podera registrar as suas manifestagoes.

Quanto as demais informagdes definidas art. 71 da Portaria Normativa CGU
n°116/2024, elas estdo devidamente registradas nos relatérios de Ouvidoria,
igualmente disponiveis no site da IMBEL, clicando no link acesso a informacdo
enderego
(https://www.imbel.gov.br/acesso_informacao_pagina/ouvidoria).

Do exposto, a IMBEL ja possui em sua pagina oficial as informagdes em
cumprimento a atual legislagdo, notadamente, quanto a possibilidade de
registro de manifestagdes relacionadas a Ouvidoria, em atendimento a da
Portaria Normativa CGU n° 116/2024. Por oportuno, em nenhum momento
desde a criagdo da Ouvidoria no ambito da empresa foi recebido qualquer
manifestacdo relacionada a dificuldade ou mesmo a impossibilidade de
acesso para se registrar qualquer tipo de manifestacao.

Por fim, entendendo que a empresa cumpre as determinag¢des da Portaria
CGU, ora em vigor, acreditamos sim, ser possivel melhorar visualmente no
sitio eletrénico da empresa com a informagdo/criagdo de um acesso que
leve diretamente o demandante para a pagina Fala.BR com o objetivo de
registrar as suas manifestagées, lembrando que a IMBEL ndo utiliza e/ou
possui qualquer outro tipo de ingresso de manifesta¢cdoes que ndo seja a
pagina Fala.BR”

Analise da Equipe de Avaliagao

Diante do exposto, percebe-se que a ouvidoria tem se empenhado em
acompanhar as normas da CGU, em relacdo ao tema de ouvidoria. Esclarece-se que essa
avaliagdo tem o intuito de promover a melhoria dos procedimentos internos, visando
facilitar o acesso do manifestante a um atendimento cada vez mais adequado por parte
da ouvidoria.

Entende-se que, a IMBEL ndo é um érgao publico prestador de servico e que tem
em suas atividades prioritdrias a prestacdo de servicos para os seus usuarios
demandantes, e que é uma empresa publica federal estratégica de defesa, e que seus
principais clientes sdao o Exército e as Forgas Armadas.

Entretanto, como mencionado, ao ser incluida nos SisOuv, ela precisa cumprir as
orientacdes legais elaboradas pelos érgaos aos quais estd vinculada, o que inclui a
Controladoria Geral da Unido — CGU.

Foi informado também que o ouvidor da IMBEL acumula as fun¢des de executivo
da LAI, bem como, as demandas da prdpria ouvidoria, o que pode trazer uma sobrecarga
sobre o titular da ouvidoria.

Entende-se que, a IMBEL ja possui em sua pagina oficial algumas informacdes em
cumprimento a atual legislacdo, e que em nenhum momento desde a criagdo da sua
ouvidoria foi recebido qualquer manifestacdo relacionada a dificuldade ou mesmo a
impossibilidade de acesso para se registrar qualquer tipo de manifestacdo. Entretanto,
a avaliacdo da CGU teve por intuito apresentar maneiras de aprimorar o atendimento
da ouvidoria.

Registra-se que, a empresa cumpre as determinagdes da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024, mas que poderia melhorar visualmente no sitio eletrénico a disposi¢do das
informacgdes e o acesso do manifestante para a pagina Fala.BR.
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Ainda sobre o registro de manifestacdes, a IMBEL informou que ndo utiliza e nem
possui qualquer outro tipo de ingresso de manifestagdes que ndo seja a pagina Fala.BR,
o que também esta de acordo com a norma vigente.

Portanto, como esclarecido anteriormente, para um aprimoramento do
atendimento da ouvidoria da IMBEL, mantém-se a recomendagao em questao.

C.2) Quanto a utilizar as unidades cadastradas na Plataforma Fala.BR para tramitagao
interna de manifestacdes, conforme o contido no § 12 do art. 44 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024

“Inicialmente, por apego ao debate, haja vista que a Portaria Nr. 581 foi
revogada, observa-se no seu texto que a tramitagdo interna ndo é impositiva
“sempre que possivel”, ainda que a ferramenta disponibilizada na plataforma
Fala.BR (tramitagdo interna) seja de grande valia.

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo: § 12 A fim
de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel (grifo nosso), por
intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR

Quanto o § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; in verbis:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifestacbes pela unidade setorial do SisOuv para dreas
respondentes responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo, sera realizado, preferencialmente (grifo nosso), por
intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. §
12 O agente publico que divulgar ou permitir a divulgagdo ou acessar ou
permitir acesso indevido ao teor das informagdes contidas nas
manifestagbes serdo responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32,
da Lein212.527, de 2011.

Que pese o cadastro da Plataforma do Fala.BR, conter algumas unidades
cadastradas para tramitar as manifestacGes para as dreas internas da IMBEL,
tais unidades ainda ndo possuem pessoal-RH habilitado/qualificado para tal
demanda, ou seja, para verificar as manifestagdes enviadas para o seu
respectivo setor/unidade, processar a manifestacdo e posteriormente
registrar a demanda no sistema, nao sendo possivel, atualmente, processar
tais demandas para essas unidades (iremos reavaliar oportunamente as
unidades internas cadastradas no sistema Fala.BR que possam executar tal
acdo).

Assim, tais manifestacbes ndo foram tramitadas internamente para essas
unidades cadastradas, inicialmente por ndo ser impositivo e segundo, e nao
menos importante, por falta de RH disponivel nessas unidades para esta
atribuicdo. Por cautela a IMBEL ndo atribui aos seus funcionarios
contratados para um determinado cargo/funcgdo a atribui¢io de outra a¢do
que nao seja a contida no contrato de trabalho, como monitoramento e
operagao do sistema Fala.BR, de forma ndao remunerada, sob pena de ser
demandada na area trabalhista por desvio de fungdo.

Hoje, a wunidade cadastrada habilitada para receber manifestacdes,
particularmente, no formato de denuncias limita-se a Corregedoria. Assim,
guanto a Plataforma do Fala.BR ndo ser utilizada para esse fim, em desacordo
com o que esta disposto no § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024, ratifica-se, a Ouvidoria encaminha para essa érea, julgada a sua
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oportunidade/cabimento (materialidade), haja vista tal a¢do, conforme o
contido na Portaria reguladora “serd realizado, preferencialmente, por
intermédio do mddulo de triagem (grifo nosso).

Hoje na IMBEL ainda ndo é possivel utilizar esta ferramenta em sua plenitude.
Por oportuno, conforme o contido na minuta encaminhada do relatério
preliminar, o mesmo reconhece o respectivo o registro da tramitacdo na area
apuratodria, quando da insercdo da solucdo da demanda.

Ao classificar as diversificadas manifestagdes “como parcialmente
adequadas”, salvo outro entendimento, ocorre uma divergéncia conceitual,
pois fica a impressdo de que a mesma nao foi solucionada (misturando-se a
ideia de tramitagdo x contetdo).

Ou seja, a demanda foi concluida corretamente em relagdo ao seu conteudo,
independentemente se a mesma foi encaminhada pela ferramenta disponivel
no Fala.BR (tramite interno). O contido no relatdrio preliminar da a entender,
no texto elaborado, que tal manifestacdo ndo foi atendida, quando na
verdade a demanda foi sim atendida de forma regular, e devidamente
registrada no sistema em sua conclusdo, podendo o usudrio inclusive,
guestionar dentro do proprio sistema Fala.BR se a resposta que lhe foi
encaminhada, a seu ver, ndo atendeu ou foi insatisfatéria quanto a sua
expectativa.

Analise da Equipe de Avaliagao

Entende-se que, a Portaria CGU n? 581/2021 em seu texto demonstra que a
tramitacdo interna ndo é impositiva, visto a frase “sempre que possivel”, e que a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, também traz em seu texto a palavra “preferencialmente”,
e que as unidades cadastradas na Plataforma Fala.BR ainda ndao possuem pessoal
habilitado para essa tarefa, ndo sendo possivel, atualmente, tramitar tais demandas
para essas unidades. Entretanto, ndo precisa inicialmente abranger todas essas
unidades, pode-se comecar pela mais demandada.

Registra-se que, atualmente, a unidade cadastrada habilitada para receber
manifestacdes, particularmente, no formato de dendncias limita-se a Corregedoria.
Entretanto, a Plataforma Fala.BR ndo é utilizada para esse fim. Sugere-se, portanto, para
resguardar informacgbes sensiveis, que nesse caso especifico possa ser utilizada a
tramitacdo interna pela Plataforma Fala.BR, que possui mecanismos de rastreabilidade,
pseudonimizac¢ado, e gera¢ao de extratos das manifestagdes.

Prosseguindo, ao classificar as diversas manifestacdes como “parcialmente
adequadas”, fica a impressao de que ela ndo foi solucionada. Esclarece-se que quando
a manifestacao é classificada como “parcialmente adequada”, tem a sua justificativa
registrada na planilha chamada Andlise Individual das Manifesta¢des?, e n3o se refere
a nado ter sido atendida, mas que carece de algum aperfeicoamento.

Verificou-se que as demandas foram concluidas corretamente em relagdo ao seu
conteldo, independentemente de a mesma ter sido tramitada internamente pela
ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR, e que tal manifestacdo foi atendida de
forma regular, e devidamente registrada no sistema em sua conclusdo, podendo o

2 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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usuario inclusive, questionar dentro do préprio sistema Fala.BR se a resposta ndo
atendeu ou foi insatisfatoria quanto a sua expectativa.

Portanto, como esclarecido anteriormente, para um aprimoramento do
atendimento da ouvidoria da IMBEL, mantém-se a recomendagao em questao.

C.3) Quanto a Incluir as informagdes faltantes no Relatério de Gestao da Ouvidoria,
em conformidade com o 12 do art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024
“Salvo outro entendimento, a analise realizada levou em consideragdo o
relatério semestral de ouvidoria e ndo o relatério de gestao, o qual esta
disponibilizado na pagina da IMBEL, em transparéncia/ouvidoria,
abrangendo os requisitos basicos pontuados, em conformidade/contidos no
art. 71 da Portaria Normativa CGU n°® 116/2024.

(https://www.imbel.gov.br/transparencia/ouvidoria)”

Analise da Equipe de Avaliagao

Em atencdo as consideracgdes acima, esclarece-se que o relatdrio, ora analisado,
foi realmente o relatério mencionado, qual seja, o relatério semestral de ouvidoria de
2023. Como foi o unico relatério de ouvidoria que foi possivel encontrar, pelo sitio
eletronico, entdao esse ficou sendo o alvo da analise. Entretanto, de posse agora do
relatério de gestdo de ouvidoria no link indicado acima, “a posteriori”, mantém-se a
recomendacdo ja apresentada.

Exclui-se apenas dessa recomendacdo o que esta disposto no item “PONTOS
RECORRENTES DAS MANIFESTACOES E DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAOQ”,
desse relatério de gestao de ouvidoria. Esclarece-se que, essa recomendacao também
ja se encontra atualizada sem esse quesito.

46



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.



