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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundagao Alexandre Gusmao - FUNAG.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: Verificar o pleno exercicio das funcGes de ouvidoria e identificar questdes
com potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o
disposto no artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo avaliado de manifestaces: 12/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugdo: outubro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Fundagao Alexandre
Gusmao - FUNAG,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo
Federal (SisOuv),
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
quanto a adequagdo 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 e da
Portaria CGU n2
581/2021 e 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 fungdes
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce de forma
ainda incipiente suas atividades, de acordo com os
parametros da Portaria CGU n2 581/2021 (substituida pela
Portaria Normativa CGU n2 116/2024) e demais normativos
relativos ao tema.

E necessério adequar e institucionalizar os fluxos internos
para o tratamento das manifestacbes da ouvidoria,
especificando as etapas, competéncias e o papel de cada ator
no processo. Além disso, o sitio da Ouvidoria e o Relatério de
Gestdo de Ouvidoria 2023 precisam estarem adequados aos
requisitos minimos determinados pela Portaria CGU n2
581/2021 (substituida pela Portaria Normativa CGU n@
116/2024).

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada serdo apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes com potencial de aprimorar o
desempenho de suas atividades de ouvidoria.

A partir da avalia¢do, foram recomendados:

e Institucionalizar e implementar fluxos internos de
tratamento das manifestacGes na ouvidoria, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

e Atualizar as informacbes da secdo de Ouvidoria do
sitio do 6rgdo, de forma a incluir todos os itens que
compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

e Elaborar o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023,
em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n¢
581/2021 e o art. 60 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, bem como apresentar o respectivo relatério do
ano de 2023.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
FUNAG Fundagdo Alexandre Gusmao

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MRE Ministério das Rela¢Oes Exteriores

SEI Sistema Eletrénico de Informacgdes

SIC Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal



Sumario

APRESENTAGAD ....cccueeiuieieieiereceeessseesssessssessssessssessssessssssssessssessssessssessssessssssssssssnes 7
(o] 3] =5 o 1 7
(o2 3] 23 1 1Y/ o 7
ESCOPO.....cceeeeeeteteteeseseessssessessessessestantsse e sstesassessessessassessensensesessssssssessensessesen 8
IMETODOLOGIA ......eveeeeeeeeeseesessessessessessesssssesssssesessessessessessesssssensenssssessssessessessensen 8
UNIDADE AVALIADA .......ccceerteerrersensessessessestestesssssessssassessessessessessessessssssssssessessessasses 9
RESULTADOS DOS EXAMES.......cc.coeeuerreetereererstesessesessessessessessessesssssessssssssssessessessens 10

1Yol =T Lo 3PP PPPPPPPPPPPPRE 10

1.1.Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria.........cccevveeeeeieiiciiccnieeeeeeenn. 10

1.2.0brigac6es de transparéncia: Informagdes incompletas na secdo de

(O 101V o [0 o - T PR UPROPPPPRRPPP 11
1.3.Relatdrio de gestao da ouvidoria inexXistente.........cceeveecviireeeeieeieiicciieeeee e, 14
RECOMENDAGOES .......ccciieieeerieireeecisreeesnseesssssesssssessssssesssssesssssessssssesssssesssssssssssnes 15
(o0, Tof I VLY. Yo 15
Y= 0] ol 17
F Yo 1<] o [Tl NPT 18
FAY o= o [T o= = TSP 28
LY o= o [ o] =X G SPRP 33

F Yo <] o [Tl U PUPRRRRRP 34



RELATORIO DE AVALIACAO
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APRESENTACAO

A Constituicao Federal de 1988 previu, em seu art. 37, § 32, que as formas de
participacdo do usudrio dos servicos publicos na administracdo publica direta e
indireta seriam disciplinadas por lei.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2
13.460/2017, que dispde sobre a participa¢do, 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 (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central do sistema.

De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliacdo, compete ao 6rgao central do SisOuv:

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

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

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengdo e acorregao
de falhas e omissOes na prestacao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do
6rgao ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliagdo do
dialogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga, gestao e da prestacao
de servicos ofertados, bem como para a consolidacao das politicas de integridade
publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupc¢ao.

OBJETO

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

Neste contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdao de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a unidade avaliada esta
atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagnéstico se materializa na denominada Avaliacdo de Quvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que
contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO

A OGU realizou a presente avaliacdo no exercicio da competéncia atribuida
pelo Decreto n? 9.492/2018, de supervisdo técnica das atividades de ouvidoria
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realizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, com base no escopo apresentado a seguir, com o objetivo de identificar
guestdes com potencial para interferir no cumprimento da missdao da Ouvidoria
Setorial da FUNAG, bem como medir a sua capacidade de subsidiar os gestores da
ouvidoria com informacdes relevantes para a tomada de decisdo e o aprimoramento
da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus
usuarios.

ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em trés objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacGes de cidaddos; (i) acompanhamento da prestacdo de
servigos publicos, e (iii) gestdo e governancga da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho n3o avalia o desempenho da FUNAG 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 normativo:

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

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

3. Decreto n2 10.153/2019 - dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracdao publica federal direta e indireta e altera o
Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n?2 116, 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 avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i. planejamento;

ii. interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii. apresentacao do relatério preliminar a Ouvidoria da FUNAG;
iv.  reunido de busca conjunta de solugdes;

v. publicacdo de relatério final de avaliacao;
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vi. apresentacdo de plano de a¢do pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendag¢des consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliagao.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacbes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da FUNAG, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacgdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/),
no Painel Resolveu? (disponivel em:  https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/cidadao/painel-resolveu-1), 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 andlise dos tratamentos das manifestacdes, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e concluidas constantes
na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 abril de 2023 a 31 de margo de 2024. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas, retirou-se uma
amostra de 07 manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da
avaliacdo foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas
estavam agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢a de Trabalho e Estrutura Fisica,
Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes
Gerais.

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

UNIDADE AVALIADA

A Fundacdo Alexandre de Gusmao (FUNAG), instituida pelo Decreto n2 69.553,
de 18 de novembro de 1971, com base na Lei n? 5.717, de 26 de outubro de 1971, é
uma fundagao publica vinculada ao Ministério das Relagdes Exteriores. De acordo com
o seu Estatuto, aprovado pelo Decreto n? 10.099, de 6 de novembro de 2019, e seu
Regimento Interno, aprovado pela Portaria FUNAG n2 118, de 6 de dezembro de 2019,
a Fundacdo tem como objetivos:

e Realizar e promover atividades culturais e pedagdgicas no campo das
relagOes internacionais;

e Realizar e promover estudos e pesquisas sobre problemas atinentes as
relagdes internacionais;

e Divulgar a politica externa brasileira em seus aspectos gerais;

e Contribuir para a formacdo no Pais de uma opinido publica sensivel aos
problemas da convivéncia internacional; e


https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
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e Desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

A FUNAG, conforme estabelecido em seu Regimento Interno, possui a seguinte
estrutura organizacional:

I.  6rgdo de deliberagdo superior: Conselho de Administracao Superior;

[I.  6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente: Gabinete e
Geréncia de Projetos;

Ill.  6rgdos seccionais: Auditoria Interna, Coordenagao-Geral de
Administracdao, Orcamento e Finangas e Procuradoria Federal junto a
FUNAG;

IV.  dOrgaos especificos e singulares: Instituto de Pesquisa de Relagdes
Internacionais e Centro de Histéria e Documentagao Diplomatica.

A instituicdo da Ouvidoria no ambito da FUNAG foi em 2018, pela Portaria n2 6,
de 25 de janeiro de 2018. A Ouvidoria esta vinculada diretamente ao Presidente da
FUNAG e compde, em conjunto com a Procuradoria Federal, a Auditoria Interna, o
Comité de Etica e o Comité de Governanca, Riscos e Controle, as instancias internas de
apoio a governanga.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria da FUNAG estao dispostos no Apéndice A,
deste Relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Achados

1.1.Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Por ocasido desta avaliacdo, a unidade foi questionada sobre a existéncia
normativo que regulamente a atuagao desta ouvidoria. A unidade informou a Portaria
n2 6 de 25 de janeiro de 2018. Todavia, verificou-se a auséncia de normativo especifico
gue regulamente o recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria no ambito
da respectiva Fundagao.

Compreende-se que a definicdao e formalizagdo atualizada dos fluxos internos é
de extrema importancia e trara beneficios para as atividades da unidade, incluindo a
reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacdo, a melhor
interlocucdao com as demais unidades do érgao e a identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes. Com a definicao de fluxos
serd possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, anadlise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
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arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da FUNAG durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prépria unidade.

Destaca-se também que o fluxo de algumas manifestacdes possui
caracteristicas especificas e deve ser elaborado de forma a atender o disposto em
normativos legais, aexemplo do tratamento das denuncias, que deve dispor sobre o
cumprimento dos requisitos estabelecidos no Decreto n? 10.153/2019, relacionado a
protecdo ao denunciante.

Vale ressaltar, conforme art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021, recepcionado
pelo art. 50, Il, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, as unidades do SisOuv devem
definir e dar publicidade aos fluxos internos de tratamento das manifestagdes.
Adicionalmente, o art. 71, ““II”, “g” da Portaria CGU n2 581/2021, recepcionado pelo
art. 71, “f”, da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, dispGe sobre a obrigatoriedade
de transparénciadas normas e fluxos relacionados ao tratamento das manifestagées da
Ouvidoria, conforme reproduzido a seguir:

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

vinculadas: (...) Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacdes de facil
compreensado, atualizadas e precisas sobre, no minimo:

(..)

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.”

Assim, a elaboracdo de um normativo atualizado para a Fundacao,
estabelecendo os fluxos internos de tratamento das manifestacdes de ouvidoria 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, em consonancia as normas do
Org3o Central do SisOuv, aos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servigos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 592).

1.2. Obrigagdes de transparéncia: Informagdes incompletas na se¢ao de Ouvidoria

No que tange a transparéncia das informacdes de ouvidoria, feita pesquisa no
sitio eletronico da FUNAG durante toda a fase de execucdo do trabalho, verificou-se
gue a secao dedicada a ouvidoria no site foi facilmente identificada, todavia ndo
constam informagcdes minimas, determinadas pelos normativos vigentes.

Na pégina inicial da Fundacdo ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de atendimento - “Ouvidoria/ Simplifique”.

11
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Acesso a informacao i Fale Conosco

Biblioteca digital Ouvidoria/Simplifique
Centrais de conteudo >
CHDD

Composicao

IPRI

Loja virtual

Servicos

Prémio

Fonte: https://www.gov.br/funag/pt-br/canais_atendimento, consulta feita em 29/10/2024.

Quando entra na secdo indicada, a pagina é apenas direcionada ao endereco do
Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/web/home.

O artigo 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024 estabelece as obrigacGes

de transparéncia:

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

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

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

2. a metodologia e os meios de 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 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

Ao analisar o normativo, constata-se que o site da unidade setorial ndo atende
integralmente as obrigacdes, pois ndo disponibiliza nenhuma das informacdes exigidas.

12
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Registre-se que as informacOes referentes aos canais de atendimento
(enderego eletronico e telefones) foram disponibilizados apenas no menu “Fale
Conosco” e ndao em “Ouvidoria”:

Fale Conosco

Vocé também pode utilizar nossos canais diretos para
falar com a Fundagao Alexandre de Gusmao - FUNAG.

E-MAIL DE CONTATO

funag@funag.gov.br

TELEFONE
(61) 2030-9117/9128

REDES SOCIAIS

of @@

OUTRAS INFORMAGOES DE ATENDIMENTO

Endereco: Esplanada dos Ministerios. Bloco “"H" - Anexo |l
Térreo

CEP: 70170-900

Brasilia-DF (Brasil)

Horario de funcionamento: Seg a Sex das 9h as 18h
CNPJ: 00662197/0001-24

Fonte:  https://www.gov.br/funag/pt-br/canais _atendimento/contact-info, consulta feita em
29/10/2024.

Quanto ao “Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f);”,
este foi disponibilizado em outra secao do site: “Acesso a Informacgao- Institucional-
Quem é Quem”:

Acesso a informacao > | Institucional i Quem foi Alexandre de Gusmao?

Biblioteca digital Acoes e programas > Agenda de autoridades

Canais de Atendimento > Participacao social
Centrais de conteudo > Auditoria > FUNAG

CHDD Convénios e transferéncias Comissao de Etica

Composicao > Receitas e despesas Legislacao

IPRI Licitagdes e contratos > Programa de Gestéao

Loja virtual Servidores >

Servicos Informacdes classificadas

Prémio Servico de informacao ao cidadao

Fonte: https://www.gov.br/funag/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/quem-e-quem, consulta feita
em 29/10/2024.

A Ouvidoria é um canal essencial de comunicacdo entre a sociedade e a
entidade publica. Quando a entidade ndo cumpre suas obrigacdes de transparéncia
sobre as informacbes da secdo de Ouvidoria em seu site, prejudica a transparéncia
ativa e a accountability, além de dificultar o direito dos cidaddos a informacao.
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Portanto, recomenda-se que a unidade setorial revise as politicas e praticas de
transparéncia da entidade, verificando se as informagdes sobre a ouvidoria estao
sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel no site, como também analisar a
possibilidade de designar um responsavel para monitorar e atualizar regularmente as
informacdes da secdao de Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam
sempre atualizadas e disponiveis e convergentes.

1.3. Relatério de gestdo da ouvidoria inexistente

A ouvidoria da FUNAG ndo elaborou o Relatério de Gestdo da Ouvidoria em
2023, bem como, ndo possui até o momento, esse instrumento de transparéncia.
Esclarece-se que o relatério de gestao da ouvidoria deve contemplar alguns requisitos
basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com o art. 60
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 abaixo.

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de
gestdo, nos termos dos arts. 14, 1l, e 15 da Lei n? 13.460, de 2017, com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo 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 setorial do SisOuyv;
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - analise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestagGes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinacgdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do érgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

O Relatorio Anual de Gestao devera ser encaminhado a autoridade maxima do
6rgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do SisOuv. Dessa forma,
sem a existéncia do relatério de gestdo da ouvidoria, ndao foi possivel identificar
importantes aspectos gerenciais como a andlise gerencial quanto aos principais
motivos das manifestacGes (lll), a analise dos problemas recorrentes e das solucdes
adotadas (IV) e acdes exitosas e principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acdes para supera-las, responsaveis pela implementacado e os respectivos prazos (V).

Esclarece-se que o Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento
fundamental no diagndéstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das
ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das acdes e
prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais
unidades.
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Esse relatdrio pode trazer informagGes importantes para subsidiar o processo
de tomada de decisdao gerencial e de melhoria dos servigos publicos prestados pela
unidade avaliada, bem como, ter por publico-alvo também a prépria sociedade.

Portanto, deve-se disponibilizar o relatério de gestao da ouvidoria de 2023, em
conformidade com o § 12 do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com o § 12 do art.
60 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo
anterior, o presente relatério consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da
FUNAG:

I.  Recomenda-se formalizar, por meio de um fluxo de trabalho
institucionalizado, os procedimentos para o recebimento e tratamento
das manifestacdes dos usudrios dos servigos especificos em acordo com
a atividade de ouvidoria. Isso deve incluir a definicdo clara das etapas e
responsabilidades para cada caso, de acordo com os artigos 21, 50 e 62
da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024.

[I.  Atualizar as informagdes da secao de Ouvidoria do sitio do érgao, de
forma a incluir todos os itens que compdem os requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, como também revisar as politicas e praticas de transparéncia
do 6rgao, verificando se as informacgdes estdao sendo disponibilizadas de
forma clara e acessivel no site.

lll.  Elaborar o relatério de gestdao da ouvidoria de 2023, em conformidade
com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e o art. 60 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, bem como apresentar o respectivo
relatério do ano de 2023.

CONCLUSAO

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

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

Para subsidiar a avaliagdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01 de abril de 2023 a
31 de marc¢o de 2024, bem como as informacdes coletadas durante a execu¢do da
avaliacao
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A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade da FUNAG, embora
tenha tratado suas manifesta¢des de forma adequada com os normativos, apresentou
uma gestdo dos processos e praticas de ouvidoria ainda incipiente, como
determinados pela Portaria CGU n? 581/2019, substituida pela Portaria Normativa
CGU n2116/2024, conforme exposto em Relatério.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes a seguir sobre a Unidade Avaliada foram coletadas na etapa de
levantamento de dados, realizada no site da Fundagdo Alexandre Gusmao (FUNAG).

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 01: Informagdes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo federal

Natureza juridica do érgao

Fundacdo Publica - Administracdo indireta

Data de criagao

25/01/2018, Portarian? 6

E-mail

funag@funag.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/funag/pt-br/

Canais de atendimento

telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, mail

Endereco: Esplanada dos Ministérios, Bloco "H" - Anexo

Enderego I, Térreo
Brasilia-DF (Brasil)
Telefone (61) 2030-9117/9128
Henrigue da Silveira Sardinha P. Filho
Func¢do de Confianga (FCE 1.13)
Ouvidor

Portarias n? 7, de 25 de janeiro de 2018 e n2 125, de
12 de dezembro de 2019. A recondugao foi aprovada
com data de dezembro 2022.

Fonte: elaboracdo proépria.

A.2 Competéncias

A Fundacdo Alexandre de Gusmao (FUNAG), instituida pelo Decreto n? 69.553,
de 18 de novembro de 1971, com base na Lei n? 5.717, de 26 de outubro de 1971, é
uma fundagao publica vinculada ao Ministério das Relagdes Exteriores.

De acordo com o seu Estatuto, aprovado pelo Decreto n? 10.099, de 6 de
novembro de 2019, e seu Regimento Interno, aprovado pela Portaria FUNAG n? 118,
de 6 de dezembro de 2019, a Fundacdo tem como objetivos:

Art. 22 S3o objetivos da FUNAG:

| - realizar e promover atividades culturais e pedagdgicas no campo das
relagdes internacionais;

Il - realizar e promover estudos e pesquisas sobre problemas relativos as
relagGes internacionais;

Il - divulgar a politica externa brasileira em seus aspectos gerais;

IV - contribuir para a formacdo no Pais de uma opinido publica sensivel aos
problemas da convivéncia internacional; e

V - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.
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A FUNAG tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgdo de deliberagao superior: Conselho de Administragao Superior;
Il - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente:
a) Gabinete; e
b) Coordenacdo-Geral de Publicaces e Eventos:
1. Coordenacdo de Publicacdo e Editoracao;
1.1. Divisdo de Eventos e Comunicacdo Digital; e
1.2. Divisdo de Publica¢des e Distribuicao.
[l - 6rgaos seccionais:
a) Auditoria Interna;
b) Coordenacdo-Geral de Administracdo, Orcamento e Financas:
1. Coordenacdo de Administracao e Financas;
1.1. Divisdao de Recursos Humanos:
1.1.1. Segao de Cadastro e de Pagamento.
1.2. Divisdo de Administracdo:
1.2.1. Secao de Licitacdes, Compras e Contratos.
1.3. Divisdao de Orgcamento e Finangas:
1.3.1. Servico de Contabilidade e Conformidade Contdbil.
1.4. Divisao de Tecnologia da Informacao:
1.4.1. Secao de Suporte de Tecnologia da Informacao.
c) Procuradoria Federal junto a FUNAG:
1. Secdo de Suporte e Apoio Técnico.
IV- 6rgaos especificos singulares:
a) Instituto de Pesquisa de Relagdes Internacionais:
1. Coordenacdo-Geral de Pesquisas;
1.1. Coordenacdo Apoio Técnico e Administrativo; e
1.2. Divisdo de Apoio a Pesquisa.
b) Centro de Histdria e Documentacdo Diplomatica:
1. Coordenacdo de Pesquisas e Conteldos; e
1.1. Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo.

A ouvidoria é apenas citada no art. 41:

Art. 41. A FUNAG conta com uma Ouvidoria - OUV, com atribui¢Ges
estabelecidas na forma da legislagdo que rege esta matéria, cujo ouvidor
sera escolhido dentre os servidores da FUNAG.
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A Ouvidoria estd vinculada diretamente ao Presidente da FUNAG e compde, em
conjunto com a Procuradoria Federal, a Auditoria Interna, o Comité de Etica e o Comité
de Governanca, Riscos e Controle, as instancias internas de apoio a governanca.

Governanca ~ Ninistéo dos

»
e—si [RE7I -

[Perrrm ‘.----.J

k_& ouvigoria

mm—————

Sk

S e .
) Parceiros '
! NACIONAIS @ [gmmmmmmm -
+ estrangeiros X

_q—
B e §

!

Diretor do IPRI

Gestao

Fonte: Relatério de Gestdo 2023

[l nstancia interna de governanca

. Instancias internas de apoio & governanga

I instancias de gestes tatica e operacional

I instancia de controle intemo do Poder Executivo Federal
[ instancias de controle exteno vinculados a outros poderes

A posicao da Ouvidoria permite acesso direto ao Presidente da FUNAG para
apresentacdo de reportes e resultados. A Portaria n? 6, de 25 de janeiro de 2018,
instituiu a ouvidoria da FUNAG, mas nao detalhou suas competéncias, finalidades e

objetivos.

Dentro da Ouvidoria, ha apenas o cargo do Ouvidor.
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A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para
a nomeagdo, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo
ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no dmbito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O titular da Ouvidoria exerce o cargo ha 6 anos, com mandato reconduzido,
encerrando-se em 12 de dezembro de 2025. Portarias n? 7, de 25 de janeiro de 2018 e
n? 125, de 12 de dezembro de 2019. A reconducdo foi aprovada com data de
dezembro 2022.

A.4 Normativos Internos

A Fundacdo Alexandre de Gusmdo (FUNAG), fundacdo de direito publico,
instituida pelo Decreto n? 69.553, de 18 de novembro de 1971, com base na Lei n?
5.717, de 26 de outubro de 1971, segue o seu Estatuto, aprovado pelo Decreto n?
10.099, de 6 de novembro de 2019, e o seu Regimento Interno, aprovado pela Portaria
FUNAG n? 118, de 6 de dezembro de 2019.

A unidade de ouvidoria da Funda¢do ndo possui normativo especifico para suas
atividades até o presente momento.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

A forca de trabalho da Ouvidoria é reduzida, devido ao tamanho da Fundagao, e
composta apenas pelo ouvidor, que vem a desempenhar todas as atividades da unidade.
O ouvidor possui Certificacdo em Ouvidoria pela ENAP, desde 2020.

Outro servidor comegard, no inicio de a Trilha de Aprendizagem em Ouvidoria
da ENAP para poder assumir a Ouvidoria no fim de 2025, quando se encerra o
mandato do atual Ouvidor

Atualmente, quanto a estrutura fisica (instala¢des), a ouvidoria ocupa uma sala
no 22 andar do Ministério das Relagdes Exteriores, de facil acesso para atendimento
presencial ao publico em geral, com computadores, caso seja necessario. Ainda, os
equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados pelo érgao sao considerados
suficientes para a realizacdo de suas atividades, na forma em que estd estruturada
atualmente.

A.6 Canais de Atendimento

Para o recebimento e o tratamento das manifestacdes, a Ouvidoria utiliza-se da
Plataforma Fala.BR, como principal canal disponibilizado ao cidaddo para o registro de
suas demandas. No site da FUNAG estdo disponiveis canais para o SIC, Ouvidoria e Fale
Conosco. Todos os formuldrios podem ser acessados, conforme orientacdo de dados
abertos da CGU.

A Plataforma Fala.BR é o Unico meio para tratamento das manifestacOes
atualmente.
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A.7 Sitio da Ouvidoria

Durante toda a fase de execugao do trabalho, verificou-se no sitio da FUNAG,
gue a secao dedicada a ouvidoria foi facilmente identificada, todavia ndo foram
constatadas algumas informagdes minimas determinadas pelos normativos vigentes.

Na pagina inicial da Fundagdo ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de atendimento - “Ouvidoria/ Simplifique”.

Acesso a informacao i Fale Conosco

Biblioteca digital Ouvidoria/Simplifique
Centrais de conteudo >

CHDD

Composicao >

IPRI

Loja virtual
Servicos

Prémio

Fonte: https://www.gov.br/funag/pt-br/canais_atendimento, consulta feita em 29/10/2024.

Quando entra na secdo indicada, a pagina é apenas direcionada ao endereco do
Fala.Br. https://falabr.cgu.gov.br/web/home.

Registre-se que as informacbes referentes aos canais de atendimento
(endereco eletronico e telefones) foram disponibilizados apenas no menu “Fale
Conosco” e ndo em “Ouvidoria”:

Fale Conosco

Vocé tambeém pode utilizar nossos canais diretos para
falar com a Fundacao Alexandre de Gusmao - FUNAG.

E-MAIL DE CONTATO

funag@funag.gov.br

TELEFONE
(61) 2030-9117/9128

REDES SCCIAIS

of @@

OUTRAS H\FCQMA@(‘DES DE ATENDIMENTO

Endereco: Esplanada dos Ministérios, Bloco "H" - Anexo Il
Térreo

CEP: 70170-900

Brasilia-DF (Brasil)

Horario de funcionamento: Seg a Sex das 9h as 18h
CNPJ: 00662197/0001-24

Fonte:  https://www.gov.br/funag/pt-br/canais_atendimento/contact-info, consulta feita em
29/10/2024.
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Quanto ao “Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, ll, f);”,
este foi disponibilizado em outra se¢do do site: “Acesso a Informagdo- Institucional-
Quem é Quem”:

Acesso a informacao > | Institucional Bl Quem foi Alexandre de Gusmao?

Biblioteca digital

Acoes e programas » Agenda de autoridades

Canais de Atendimento > Participacao social

Centrais de contetdo > Auditoria >  FUNAG

CHDD Convenios e transferéncias Comissao de Etica
Composicao > Receitas e despesas Legislacao

IPRI Licitagdes e contratos > Programa de Gestéao
Loja virtual Servidores >

Servicos Informacdes classificadas

Prémio

Servico de informacao ao cidadao

Fonte: https://www.gov.br/funag/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/quem-e-quem, consulta feita
em 29/10/2024.

A.8 Sistemas Informatizados
A Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento, registro e
encaminhamento interno das manifestacdes e demandas da unidade.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
A Unidade ndo tem fluxos normatizados e sistematizados, formalmente.
Todavia, foi informado, conforme Questionario de Avaliacdo .21 e 23, como se dad o

fluxo:

“Pelo tamanho da Fundagdo, assim como pela forca de trabalho da
Ouvidoria desta UA, todas as manifestacdbes tém o mesmo fluxo de
tratamento. Ao receber qualquer tipo de manifestagdo, o Ouvidor avalia as
informacses e decide se é necessario enviar a alguma area.

No caso desta UA, o titular da Ouvidoria é também o Coordenador-Geral de
Publicagdes e Eventos da Fundagdo, que cuida das atividades finalisticas da
Fundagdo. As manifestagSes que envolvem esses assuntos sdo, portanto,
respondidas pelo préprio Ouvidor/Coordenador-Geral.

Quando a manifestacdo envolve assuntos administrativos, o Ouvidor envia,
por e-mail, o teor da manifestacdo, sem a identidade do manifestante, ao
Coordenador-Geral de Administracdo, Orcamento e Financas, com pedido
de minuta de resposta a ser inserida na Plataforma Fala.BR. Na mensagem, é
sempre mencionada a data final para envio da minuta.

A resposta conclusiva é enviada por e-mail para a Ouvidoria, que registra o
texto na Plataforma Fala.BR.

Caso alguma manifestacdo tenha contelddo politico, o Ouvidor despacha
diretamente o assunto com o Presidente da Fundacgdo. A praxe é de o
proprio Ouvidor criar minuta de resposta e deliberar com o Presidente,
autoridade maxima da UA.
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23. A andlise prévia das denuncias é realizada pelo préprio Ouvidor.
Recordo que se trata de um dérgdao muito pequeno, o Ouvidor também é o
Coordenador-Geral de Publicagdes e Eventos, portanto os potenciais

dendncias vinculadas a area finalistica da Fundagdo sdo de avaliagdo do
préprio Ouvidor/Coordenador-Geral.

Caso seja necessario solicitar algum subsidio a Coordenagdo-Geral de
Administragdo, Orgamento e Finangas, as denuncias sdo enviadas por e-mail
ao Coordenador-Geral com pedido para preparagdo de minuta de resposta a
ser inserida na Plataforma.”

Da analise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um fluxo, verificou-se a
necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado
e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestagdes na Ouvidoria,
especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada
ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndo sao
abordados em nenhum normativo da Fundagao

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgdo ou entidade publica
gue visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e
obter esses servicos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padroes 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 cidad3do e a inducdo do controle social.

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

Foi iniciada a atualizacdo da Carta de Servicos da FUNAG -
https://www.gov.br/funag/pt-br/servicos-1 tendo ja sido definidos os pontos focais
em cada area da Fundacao.

= Fundacao Alexandre de Gusmao - FUNAG 0 que vocé procura? ¢ Q
L. Servigos
SERVIGOS EM DESTAQUE
A2 A 2
Eventos e Palestras Material de Pesquisa Material de Pesquisa
Acessar videos sobre relacées Comprar publicagdes da Fazer download de livros sobre
internacionais da Fundacao FUNAG. relagdes internacionais, politica
Alexandre de Gusméao externa brasileira e historia

diplomatica do Brasil

Outros Servicos
Protocolar documentos junto a

Fundacéo Alexandre de
Gusmao

Fonte: https://www.gov.br/funag/pt-br/servicos-1, consulta feita em 29/10/2024.
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A.11 Avaliagdo de servigos
Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliagdo, a UA informa que realiza, de
forma sistematizada, a avaliacdo dos servicos finalisticos prestados:

29. A Ouvidoria avalia os servigos prestados pela entidade? Se sim,
questiona-se:

a) como ocorre a avaliagdo e com que periodicidade? A avaliagdo é interna e
anual.

b) quais aspectos sdo considerados? Quantidade de manifestagdes,
guantidade de interposi¢cdo de recursos, satisfagdo dos manifestantes com
as respostas recebidas.

c) o resultado da avaliagdo é publicado? Se sim, onde? N&o é publicado.

d) houve implementagdo de melhorias na prestagdo dos servigos nos
ultimos dois anos, em decorréncia do resultado de avaliagbes? Se sim,
quais? Pelo tamanho da Fundagdo e pela pouca quantidade de
manifestacGes recebidas, ndo houve implementac¢do de melhorias formais, a
ndo ser o aprimoramento do uso adequado da Plataforma Fala.BR.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo! permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando o érgdo e o periodo de 01/04/2023 a 31/03/20242.

Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées, de 01/04/2023 a 31/03/2024
FUNAG - Fundacio Alexandre de Gusméao

.:0 TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

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

2 A consulta foi realizada em 20/06/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.
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No periodo em analise, a ouvidoria recebeu 7 manifestacdes via Fala.BR, todas
respondidas dentro do prazo legal, com tempo médio de 16,86 dias, inferior ao
previsto no artigo 16 da Lei n? 13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o
atendimento das manifestagdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual
periodo.

Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Tipologia da demanda, de 01/04/2023 a 30/03/2024

P, -
(F) worivo arauivamento ( gl )
J \ .fJ

RECLAMACAQ
SOLICITACAO 7 (100.0%)
DENUNCIA
SUGESTAOQ

ELOGIO

PEROBOA

SIMPLIFIQUE
*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. O caso, todas a manifestacdes que chegaram no periodo
analisado forma da tipologia “solicitacdo”.

Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Resolutividade da demanda, de 01/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

14,29%

* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

Em relacdo a resolutividade disponibilizada indicada pela ouvidoria na
Plataforma Fala.BR, das manifestacbes respondidas pela ouvidoria, 85,71% das
demandas tiveram o atendimento resolutivo, e 14,29% ainda demandam acdes futuras

pela unidade.
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Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Satisfagéo com a resposta, de 01/04/2023 a 31/03/2024

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
(om%) (amS) .,

Mo M= 0o

0.00%

Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS (Vazio)

Fonte: Painel Resolveu?, consulta em 29/10/2024.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, nenhum manifestante da fundagao respondeu a
pesquisa de satisfacdo.
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Apéndice B

Relato da Analise das Manifestagoes

B.1 Metodologia para obten¢do das manifestagées
Foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e concluidas no Fala.BR no
periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024, que totalizaram 07 manifestacdes de tipologia

“solicitacbes”.

Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta

conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado.

Tabela 02: Dados da amostra

Tipode Quantidade na Propor¢ao na
. ~ Amostra Total
Manifestacao Amostra Alvo -
Unica
Comunicacgao 0 0%
Denuncia 0 0%
Elogio 0 0%
Reclamacgdo 0 0%
Simplifique 0 0%
Solicitacdo 7 100%
Sugestao 0 0%
Soma 07 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

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

a)

b)

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

Satisfacdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;
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Qualidade no tratamento da manifesta¢do: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de 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 manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n2 581/2021 disp6em em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagcoes - Pergunta 1

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

W 5im

M/A

0,0

"

1,0 2,0 30 40 5,0 6,0 7,0 B0 a0 10,0

0 J v ¥

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu as manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislagao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto foi classificado corretamente?

W 5im

N/A

0,0

1,0 2.0 30 40 50 5,0 7.0 80 9,0 10,0

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que todas foram
classificadas corretamente.
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Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3: A tipologia esta correta?

r T T T T T T T T T ]

0,0 1,0 2,0 30 4,0 5,0 6,0 7.0 80 9,0 10,0
Fonte: elaboragdo prdpria.

Quanto a tipologia das manifestacdes, observa-se que todas as 07 solicitagdes
foram classificadas corretamente

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4: As informacdes foram apresentadas com clareza e objetividade?

| 5im

W n3o

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5.0 6,0 7.0 B0 9,0 10,0
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas foram consideradas
claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

W 5im

I
HN/A
r T T T T T T T T T 1

0,0 10 20 3.0 40 50 6,0 7.0 80 9,0 10,0
Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 01 manifestacdo a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda n3do era de sua competéncia, informando o drgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplicava, pois tratava-se
de competéncia da prépria unidade.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 06 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

0,0 10 2,0 3,0 40 5,0 60 7.0 8,0 9,0 10,0

Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdo as manifestagdes com conteldo de solicitagdo, observa-se que
todas foram analisadas (07) corretamente.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento
dado pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliagao
geral quanto aos procedimentos de tratamento. Das 07 manifestacdes analisadas,
verifica-se que 100% foram consideradas adequadas (07 solicitagdes).

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

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

] Adequada

] Inadequada

Parcialmente Adequada

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

Onde:

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

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

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo
de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcao relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e
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d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, nao foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que o intuito desta avaliacdo 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.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
18575/2024/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, de 04/12/2024, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas. Foram encaminhados a
formalizagdo das justificativas da FUNAG e o plano de agdo, via e-mail, em 23/12/2024,
e durante a reunido de busca conjunta de solu¢des, foram discutidos todos os achados
identificados e as recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a
UA informou as providéncias j& em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solucdes, a ouvidoria acatou
todos apontamentos do Relatério Preliminar e justificou em e-mail, o seguinte:

“Informo que estou ciente dos achados e que estou a disposi¢cdo para
comecar a trabalhar no plano de acdo para atender as recomendagdes
dadas pela equipe de avaliagdo.”

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIAGAO - CGOUV
Entendemos que a unidade observara as recomendagdes, assim, mantemos os
achados para futuras verificagGes pertinentes.
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Plano de Agao — Fundagao Alexandre de Gusmao (FUNAG)

Recomendagdo

Agao

Responsavel pela
Execucao

Prazo para
Implementagao

Estado Atual

Beneficios

Responsavel pelo
Monitoramento

Citar os itens,
subitens ou parte
dos itens.

Indicar as medidas
que a UA tomard para
cumprir as
recomendagdes.

Indicar o servidor ou

o setor responsdvel

pela implementagdo
das agoes.

Informar a data
em que as
medidas estardo
implantadas.

Informar o estadual atual

da recomendagdo: em
“Atendida”, “Ndo
Atendida”, “Prevista”,
“Em Andamento” e “Em
Atraso”.

Informar os beneficios efetivos com a
implementagdo da deliberagdo,
quantificando sempre que possivel.

Indicar o membro
da equipe de
avaliagdo que

acompanhard a
implantagdo da
recomendagdo.

Inexisténcia de
regulamentacdo de
procedimentos
institucionalizados
contemplando os
fluxos internos de

Criar normativo
especifico que
regulamente o
recebimento e
tratamento de
manifestacGes de

Henrique da Silveira
Sardinha Pinto Filho
(Ouvidor)

31 de margo de
2025

Em andamento

A formalizacdo dos fluxos internos pode
ajudar na reduc¢do dos prazos de resposta,
no aumento dos indices de satisfacdo, na
melhoria da interlocugdo com as demais

unidades do drgdo e na identifica¢do, de

modo mais agil, de possiveis gargalos em

Henrique da Silveira
Sardinha Pinto Filho
(Ouvidor)

trabalho da ouvidoria no ambito processos que demandem alteragdes.
ouvidoria. da FUNAG.
Obrigagdes de Incluir informagGes |Henrique da Silveira| 31 de janeiro de Em andamento Agrupar as informagdes da entidade na  [Henrique da Silveira
transparéncia: inexistentes no site, |Sardinha Pinto Filho 2025 secdo de ouvidoria ajudara a sociedade a ter |Sardinha Pinto Filho
Informacdes na secdo de (Ouvidor) acesso, de forma clara, objetiva e acessivel, a (Ouvidor)

incompletas na
se¢do de Ouvidoria.

Ouvidoria, conforme
as obrigacOes de
transparéncia da

Portaria Normativa
116/2024

todas as informacGes relevantes sobre
transparéncia.
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Recomendagdo

Agao

Responsavel pela
Execucao

Prazo para
Implementagao

Estado Atual

Beneficios

Responsavel pelo
Monitoramento

Relatério de gestdo
da ouvidoria
inexistente

Elaborar relatdrio de
gestdo de 2023.

Henrique da Silveira
Sardinha Pinto Filho
(Ouvidor)

28 de fevereiro de
2025

Em andamento

Ao elaborar o relatdrio, ficam disponiveis
informagGes importantes como a forga de
trabalho da Ouvidoria; o nimero de
manifestagBes recebidas no ano; analise
gerencial quanto aos principais tipos e
motivos das manifestagdes; a analise dos
problemas recorrentes e das solugGes
adotadas; a¢des consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas,
propostas de a¢des para supera-las,
responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos; e informagdes sobre os
servigos avaliados, as justificativas
metodoldgicas, os resultados das avaliagdes
e as melhorias decorrentes.

Henrique da Silveira
Sardinha Pinto Filho
(Ouvidor)
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VISAO

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

MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VALORES

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



