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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informacao (ITI).
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcdes 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 manifestacdes: 12/abril/2023 a 31/mar¢o/2024.

Data de execugdo: out a dez/2024.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela
CGU/OGU?

Avaliacao das atividades
de ouvidoria realizadas
no(a) Instituto Nacional
de Tecnologia da
Informagdo, por meio
da sua Ouvidoria,
unidade setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv), responsavel
por receber e analisar as
manifestacoes

referentes a servigos
publicos prestados
pelo(a) 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
andlises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas, a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019 e da
Portaria Normativa CGU

Por que a CGU/OGU realizou este 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 sao as conclusodes alcangadas?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente suas atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (e
atualiza¢Ges) e demais normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos resultados entregues pela unidade de
Ouvidoria a sociedade e aos gestores do ITl, merece
destaque a qualidade do tratamento das manifestagées
realizado pela Unidade, tanto no tocante ao teor das
respostas conclusivas (clareza, objetividade, nivel técnico
exigido, linguagem simples e acessivel), quanto a
celeridade e o trato para com as questdes apresentadas
pelos usuarios.

N3o obstante, foram identificadas oportunidades de
aprimoramento no tocante:

a) Insuficiéncia de informagbes, aos usudrios, sobre as
formas de acesso ao atendimento de ouvidoria na se¢do
“Ouvidoria” do sitio eletrénico da Autarquia;

b) Desconformidade no cumprimento das obrigacGes de
transparéncia quanto as informacgdes da secdo de Ouvidoria
do sitio eletrénico do 6rgao;

c) Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria;

d) Fragilidade de arranjo provisério da posicdo da
Ouvidoria na estrutura do ITl, que podem impactar na
autonomia da gestdo da Ouvidoria;

e) Inexisténcia de cadastro das Unidades de Ouvidoria e
afins na Plataforma fala.BR, inviabilizando que os tramites
sejam realizados para Unidades e ndo para colaboradores
individualmente; e

f)  Anotacdo da resolutividade da demanda (Fala.BR) em
desconformidade com o efetivo estdgio de resolucdo,
podendo comprometer o acompanhamento das demandas e
a transparéncia dos atos de gestdo da Unidade.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?

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.



Entre as recomendac¢des propostas para a unidade avaliada,
destacam-se:

1)  Adequar a pdgina da Ouvidoria do ITI, de forma a fazer
constar texto informativo sobre as formas de acesso a
Ouvidoria, localizagdo, horarios de atendimento, inclusive
quanto a possibilidade de agendamento de atendimento
presencial [recomendac¢do ja implementada — consultar
Apéndice C];

I)  Adequar minimamente as instalagdes da Ouvidoria, de
forma que a Unidade possa realizar atendimento presencial
(ainda que mediante agendamento, ou pela realizacdo de
atendimento presencial em dia (s) especifico (s) da semana,
com realocacdo temporaria de pessoal, nesses dias, a fim de
propiciar mais privacidade no atendimento), sobretudo no
tocante as demandas mais sensiveis do publico interno do ITI
(denuncias de assédio moral, sexual ou discriminagdo)
[recomendagdo ja implementada — consultar Apéndice CJ;
IIl) Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio do ITI de forma a
incluir todos os itens que compdem os requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria Normativa
CGU n?2 116/2021 [recomendacdo ja implementada -
consultar Apéndice CJ;

IV) Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestao
da Ouvidoria no sitio eletronico do ITl, na forma e com os
conteudos estabelecidos nos arts. 14 e 15 da Lei n?
13.460/2017; e art. 60 da Portaria Normativa CGU n¢9
116/2024 [recomendagdo ja implementada — consultar
Apéndice C];

V) Mediar junto a alta gestdo do ITl, proposta de novo
arranjo estrutural da Ouvidoria/ITl, em conformidade com o
estabelecido no Decreto n? 12.103/2024, de forma que
possa conferir maior autonomia nos atos de gestdo da
Unidade; podendo refletir-se em destacamento de provisao
or¢amentdria prépria para as agdes da Ouvidoria, refor¢o de
pessoal, capacitacdo, inclusive no tocante a obtengdo de
uma sala especifica para as atividades de ouvidoria e para
atendimento presencial em reservado;

VI) Cadastrar as unidades de Ouvidoria e afins na
Plataforma Fala.BR, de forma que possam ser realizados os
tramites internos das manifestacdes e anexos, as unidades
especializadas ou comissdo de ética, por meio do médulo de
triagem e tramitagdo da Plataforma Fala.BR, de forma a
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade das demandas, além de minimizar a
replicacdo de informacgGes sensiveis em outros sistemas; e
VII) Proceder a marcagdo da resolutividade da demanda, de
acordo com o efetivo estagio de resolugdo e tipologia da
manifestacdo, na forma do estabelecido no Decreto n?
9492/2018 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024.



CGU
oGU
Fala.BR
LAI
LGPD
ITl

SEI

SIC
SisOuv
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

APRESENTACAO

A Constituicao Federal de 1988 previu, em seu art. 37, § 32, que as formas de
participacdo do usudrio dos servigos publicos na administracdo publica direta e indireta
seriam disciplinadas por lei. Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi
publicada a Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias
publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de drgdo central do sistema.

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

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

| - 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 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
das atividades de ouvidoria, que consiste no exame independente e objetivo que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a que esta vinculada, para o fortalecimento e a ampliacdo do didlogo entre
Estado e a sociedade, para melhoria da governanca, da gestao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolidacdo das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisao técnica tem como objetivo verificar se
as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacao
também visa identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento
das atribuicdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias
avaliadas.!

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliacgdo consiste
essencialmente nas atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, sobretudo
aquelas previstas na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 792), incluindo os
elementos necessarios ao seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os
fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos internos e os sistemas
informatizados. O objeto da avaliagdo também inclui os riscos que possam afetar o
cumprimento da missdo institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 (art. 75).



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre 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 usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

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 d6rgdo 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
da outras providéncias.

METODOLOGIA

Para a avaliacdao das atividades de ouvidoria dessa unidade setorial, utilizou-se
uma metodologia contendo as seguintes etapas:

I.  planejamento;
II.  interlocucdo e solicitacdes de informacdes;

lll.  apresentagcdao do relatério preliminar a Unidade Setorial do SisOuv
avaliada;

IV.  reunido de busca conjunta de solucGes;

V.  publicacdo de relatério de avaliacdo;

VI. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendacbes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da unidade setorial avaliada, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - 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), entre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacGes e, ainda, a eventual
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.



https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
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Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes, foi gerada uma
amostra de 100 (cem) manifestacGes para anadlise pela OGU, com base em todas as
manifestagdes cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR, em nome da ouvidoria
avaliada, no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas que foram objeto
da avaliacdo foram consubstanciados em um questionario de avaliacdo, cujas perguntas
foram agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, buscou-se identificar as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocucdes com a equipe da ouvidoria setorial para o
aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

O Instituto Nacional de Tecnologia da Informacao (ITl) € uma Autarquia Federal,
criada por intermédio do art. 12 da Medida Provisdria n? 2.200-2, de 24 de agosto de
2001, vinculada ao Ministério da Gestdo e da Inovagao em Servigos Publicos, com a
finalidade de ser a Autoridade Certificadora Raiz (AC Raiz) da Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira (ICP-Brasil).

Em 2020, tornou-se também responsdavel pelo provimento de Solugao de
Assinaturas Eletronicas Avangadas para a Plataforma Gov.br, em conformidade a Lei
n? 14.063, de 23 de setembro de 2020 e Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Em 2023, encampou a responsabilidade pela operacionalizacao dos processos
de credenciamento, homologagdo, auditoria e fiscalizacdao dos entes publicos e
privados sobre sistemas biométricos, de personalizagdo e de graficas no ambito da
expedicdo da Carteira de Identidade Nacional (CIN), conforme Decreto n? 11.797, de
27 de novembro de 2023.

O Decreto n?12.103/2024, de 08/07/2024, que aprova a Estrutura Regimental e
o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcbes de Confiangca do
Instituto Nacional de Tecnologia da Informacdo (ITl), situa a Ouvidoria como érgao
seccional ligado diretamente ao Diretor-Presidente da Autarquia.

N3o obstante, na pratica, conforme resposta ao QA:

“As atividades de ouvidoria estdo situadas na Coordenacdo de Gestdo de
Pessoas e Desenvolvimento Institucional [COGED], unidade administrativa
alocada e subordinada a Coordenagdo-Geral de Planejamento, Or¢camento
e Administragdo da Diretoria de Planejamento, Orgamento e Administragdo
[CGPOA, por decorréncia subordinada a Diretoria de Planejamento,
Orgamento e Administragao (DPOA)].

O ouvidor do ITl atua como assessor do Diretor-Presidente do Instituto.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

As diretorias mencionadas [entre elas a DPOA] estdo abaixo do Diretor-
Presidente e sdo seccionais nos termos do Decreto n2 12.103, de 8 de julho
de 2024, publicado no DOU em 09 de julho de 2024, anexo.” [grifos nossos]

Assim sendo, verifica-se que a estrutura organizacional do ITl, no que diz respeito
as atividades de ouvidoria, ndo evidencia, efetivamente, o teor do estabelecido no
Decreto n2 12.103/2024.

A questdo mais sensivel diz respeito a autonomia da Ouvidoria, uma vez que, de
acordo com o Decreto n? 121.103, a Ouvidoria teria o0 mesmo status da DPOA, como
orgao seccional, ndo obstante, na pratica as atividades de ouvidoria encontram-se
subordinadas a DPOA.

Outra questdo sensivel diz respeito a acumulagdo de fungdes pelo titular da
ouvidoria, de Ouvidor e de assessor do diretor-Presidente do Instituto.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do ITI estdo dispostos no Apéndice A, deste
relatdrio.

RESULTADO DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do(a) Instituto Nacional de Tecnologia da Informagao.

1. Achados

Observacdo: Os Achados 1.1 (recomendagdo 1); 1.2 (recomendacgdes Il e Ill) e 1.3
(recomendacdo IV) e as recomendacoes a eles referentes foram mantidos no Relatério
apenas por uma questao de histdrico, uma vez que, conforme registrado no Apéndice
C, essas recomendacoes ja foram atendidas pela Unidade, sendo os Achados 1.1, 1.2 e
1.3, considerados saneados.

1.1. Insuficiéncia de informagles, aos usudrios, sobre as formas de acesso ao
atendimento de ouvidoria na se¢ao “Ouvidoria” do sitio eletronico da Autarquia

A Ouvidoria do ITl informa como canal para o recebimento e o tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria, no seu sitio eletrénico, apenas a Plataforma Fala.BR — ao
clicar nos caminhos que ddo acesso a Ouvidoria (pelo menu sanduiche: Canais de
Atendimento>Ouvidoria, e Acesso a Informacdo>Participacdo Social>Ouvidoria); e (pelo
rodapé da pagina do ITl: Canais de Atendimento>Ouvidoria, e Acesso a
Informacgao>Participacdo Social>Ouvidoria), o usuario é levado diretamente ao home do
Fala.BR.

11



RELATORIO DE AVALIAGAO
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Damos as boas-vindas ao Fala.BR _
Aquivocé pode fazer um pedido de acesso a informacao, fazer denuncias, elogios, i ‘ >

o Quvidoria <= @ Acesso a informagdo - LAl <<=

Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de A!/ Faga um pedido de acesso a informagao
reclamacoes, elogios ou sugestoes, ou ainda, registre uma

denuncia.

Ouvidoria Interna </

Canal destinado a servidores e trabalhadores das

instituicées federais para registro de manifestagoes. G

Consulte seu protocolo l Perguntas frequentes I

Nota-se que o e-mail e o telefone da Ouvidoria ndo estdo informados na pagina
como canais de acesso para os atendimentos de Ouvidoria, assim como nao constam
informacdes sobre os canais disponiveis aos usuarios para acessar os servicos e/ ou
registrar uma manifestacao de Ouvidoria. Nao obstante verificamos que a pagina do SIC
disponibiliza o telefone e o e-mail da Ouvidoria, bem como contém informacao sobre a
disponibilidade de atendimento presencial nos casos de pedido de acesso.

A figura abaixo, que pode ser acessada no link https://www.gov.br/iti/pt-
br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/sic-servico-de-
informacao-ao-cidadao demonstra essa ocorréncia (capturas realizadas entre 19 e
22/11/2024):

Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

Publicado em 01/01/2014 18h07  Atualizaclo em 11/11/2024 09h15 Compartihe: f in © @

O Servigo de Informagdes ao Cidaddo - SIC, estd a cargo da Coordenacdo de Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento Institucional - COGED e

operacionalizado pelo Protocaolo. € responsavel por:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacéo de competéncia do ITI;
I - informar sobre a tramitagdo de documentos no [Tl &
Il - receber e registrar pedidos de acesso a informacéo destinados ao ITI.

Localizacdio <=

SCN Quadra 02 Bloco E - Terreo CEP: 70712-905 - Brasilia/DF

essas mesmas informacgdes deveriam estar dispostas na
Horario de atendimento do SIC presencial <: sec¢do "Ouvidoria" da pagina do ITI: informagdes sobre
Segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14n as 1sn. como registrar uma manifestagﬁo; endere;o’ horarios de

Telef : (B1) 3424-3850 . . . .
swetone oY atendimento, e-mail e telefone da Ouvidoria.
E-mail: sic_iti@iti.gov.br

Observagao:0 e-mail € usado rotineiramente para comunicacdes institucionais entre a Ouvidoria e outras esferas do poder publico. As manifestacdes a
Ouvidoria devem ser feitas preferencialmente por meio do acesso a plataforma Fala.BR: https://falabrcgu.gov.br
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Como fazer um pedido <=

Para fazer o seu pedido de informagdo, utilize o formulério “acesso & informagao” disponivel na Plataforma Fala.BR: https://falabregu.gov.br.

Antes de registrar o seu pedido, verifique se a informacao que vocé deseja ja ndo esta disponivel no nosso site.

Como fazer um pedido de acesso a informagdes pessoais?

N&o ha nenhum problema em solicitar informacoes pessoais através da Lei de Acesso a Informagao. No entanto, o artigo 31 da LAl ac regulamentar o
acesso as informacdes pessoais, impos deveres de salvaguarda a Administracéo quando as informacoes pessoais se refiram a intimidade, a vida privada, a
honra e a imagem.

De acordo com o Decreto n° 7.724/2012, o pedido de acesso a informagdes pessoais esta condicionado a comprovagao da identidade do requerente (art
60). Portanto, a informac&o s6 sera fornecida apods a confirmacao da identidade, que pode ser realizada das seguintes formas

1 Pela propria Plataforma Fala.BR por meio do login tnico govbr: Neste caso o pedido de acesso a informacao deve ser registrado na Plataforma Fala.BR
com autenticagéo de identidade pelo login unico govbr. sendo exigido o Nivel de autenticagao Prata (Avancado) ou superior. Para cadastrar seu pedido por
meio dlo login tnico govbr, voce deve acessar a Plataforma FalaBR utilizando o botao

2. Em atendimento presencial a informacéo pessoal sera disponibilizada presencialmente apés a confirmacéo da identidade, por meio de documento

identidade valido com foto

Somente por esses meios poderemos ter certeza de sua identidade, e garantir que os seus dados pessoais hdo sejam acessados indevidamente por outras
pessoas.

Solicitamos, se possivel. que o atendimente de forma digital seja priorizado. Para criar seu login Gov.br, caso ainda ndo tenha, basta clicar aqui

Servidores responsaveis pelo SIC <=

- Gestor: Giselia Nunes do Nascimento

Indicacdo dos responsaveis pelo SIC - essas mesmas
informagdes deveriam ser disponibilizadas quanto ao

Gestor do SIC: Coordenacora da COGED <= titular da Ouvidoria
- Gisélia Nunes do Nascimento - Portaria n® 21, de 28 de julho de 2022

‘Wanderson Fernandes do Nascimento

Contato: sic_iti@iti.gov.br

Autoridade da CGU responsavel pelo monitoramento da implementagéo da Lei de Acesso a Informagao
- \Wilson Roberto Hirata - Portaria n® 11, de 23 de marco de 2023

Caso ndo tenha acesso & internet,_preencha um dos formuldrios abaixo e envie para o SIC/ITI por meio de correspondéncia fisica ao endereco acima <=

- Formulario para pedido de informacéo: Pessoa fisica - Pessoa juridica

- Formulario de reclamac&o: Pessoa fisica - Pessoa juridica veja que cohsta inclusive informa;ﬁo sobre a

- Formularic de recursos: Pessoa fisica - Pessoa juridica T . ~ .
possibilidade de utilizagdo de formularios para os

usuarios do SIC que ndo temham acesso a internet

Normas e Regulamentagées <=

Lein®12.527/2011: Lei de Acesso a informacao Federal

Decreto n.® 7724/2012: Decreto Regulamentador da LAl no Poder Executivo federal

Portaria ITI n° 5, de 10 de maio de 2021 Estabelece os procedimentos das atividades da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo -
Fala.BR no ambito do Instituto Nacional de Tecnologia da Informacéao - ITI

Portaria Interministerial n® 1.254, de 18 de maio de 2015 Institui o Sistema Eletronico do Servico de Informagao ao Cidadéo (e-SIC) no ambito do Poder
Executivo federal

Lein'13.709. de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

Decreto n.® 8777/2016: Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal

PaineldalAl <]

O Painel Lei de Acesso a Informacao & uma ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para facilitar o acompanhamento do
monitoramento e cumprimento da LAl pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal

O Painel LAl disponibiliza informacdes sobre a quantidade de pedidos e recursos registrados. cumprimento de prazos. perfil dos solicitantes, omissoes,
transparéncia ativa, entre outros aspectos. E possivel comparar dados de 6rgaos e entidades com a média do Governo Federal e da categoria da entidade

pesquisada. Além de pesquisar e examinar indicadores de forma facil e interativa.

A maioria dos dados esta disponivel para download em formato aberto no essas mesmas informagﬁes deveriam estar
endereco https:// falabrcgu.govbr/publico/DownloadDados/DownloadDadosLaiaspx | dispostas na segﬁo "Ouvidoria" da pégina do
Ainda ndo estéo disponiveis em formato aberto: ITl: normas e regulamentos relacioandos ao

® Dados sobre a Pesquisa de Satisfacao do Usuario; e tratamento de manifestagﬁes de Ouvidoria e

® Dados do questionario de Transparéncia Ativa. link d Painel R I 1
In € acesso ao rainel Resolveu!

Acesse em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai <:
Assim, pode-se constatar que a pdagina de Acesso a Informacgdo estd estruturada

de forma muito mais completa e amigdvel ao cidaddo, se comparada a pagina da
ouvidoria, tanto no que diz respeito as orientacdes para a obtencdo do servico e a
multiplicidade de canais de acesso disponibilizados ao cidaddo (Plataforma Fala.BR,
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presencial, telefone, carta ou e-mail), bem assim quanto a disponibilidade de
atendimento presencial (que, em tese, pode propiciar um atendimento mais
humanizado e acolhedor, sobretudo quando se tratar de denuncias sobre temas mais
sensiveis do seu publico interno).

Em questionamento, a Unidade, no QA, sobre os canais de atendimento
disponibilizados a sociedade pela ouvidoria, a Unidade indicou os seguintes:

- Telefone: (61) 3224-3850

- E-mail: sic_iti@iti.gov.br

- Portal ITI: https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-informacao/servico-
de-informacao-ao-cidadao-sic

- Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Ndo obstante, conforme ja relatado no Apéndice A.6, a informacdo sobre a
disponibilidade de atendimento presencial da Ouvidoria refere-se apenas ao
atendimento do SIC (consta apenas na pagina do SIC).

Em resposta ao QA Complementar, sobre se a Unidade realiza atendimento
presencial também para as demandas de ouvidoria, ou se apenas do SIC, a Unidade
respondeu que realiza o atendimento presencial em ambos os casos (embora a
informacdo sobre o atendimento presencial ndo esteja explicitado na pagina de
ouvidoria como na pagina do SIC, subentende-se, pela resposta da Unidade, que, na
pratica, ha o atendimento presencial aos usuarios de ouvidoria).

Cabe ainda reiterar as analises ja expostas no Apéndice A. 5, no tocante a
exiguidade das instalacdes fisicas da Unidade (falta de ambiente reservado e de
acolhimento) para o atendimento presencial em Ouvidoria.

1.2. Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢cdo de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao

Foi realizada consulta no sitio eletronico do ITl, em 12/11/2024, com intuito de
checar a adequacgao da se¢ao dedicada a Ouvidoria, conforme descricdao detalhada no
Apéndice A.6 deste Relatdrio, quantas as informacgdes obrigatérias para atendimento
das obrigacbes de transparéncia descritas no art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

O art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2021 (art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021) assim estabelece:

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao 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 - se¢do "ouvidoria", em que constem informagoes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

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

b) o endereco e horarios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;
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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 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria. [Grifei]

As andlises demonstraram que a Unidade ndo esta atendendo aos quesitos
o, n

constantes nas alineas “a”, “b”, “c”, “d”, “e”, e ‘f”, do inciso Il, do art. 71, conforme
grifadas no texto do artigo.

A adequacdo ao normativo é necessaria para a promocao da transparéncia da
atuacado da ouvidoria e a ampliacdo da acessibilidade aos servicos ofertados pela UA.

1.3. Auséncia de publicagao do Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

A Lein2 13.460/2017, lei de protecdo dos usuarios de servigos publicos, dispde o
seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag6es mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Ill - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdao publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet. [Grifei]

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024, norma que estabelece orientacdes
especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de
gestdao, nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n? 13.460, de 2017, com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgoes referentes ao ano anterior.
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§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informagGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuv;
Il - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestagoes;

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 implementacao e os
respectivos prazos;

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

VIl - informag6es acerca da atualizacdo da Carta de Servigos do 6rgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

§ 22 O relatério anual de gestao devera ser encaminhado a autoridade
maxima do orgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do
SisOuv. [Grifei]

Durante os levantamentos de campo constatou-se que a Unidade ndo vem
publicando o relatério anual de gestdao da Ouvidoria, conforme estabelecido na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Em pesquisa no sitio eletrénico do ITI, verificou-se que ha a disponibilizacdo de
links de acesso aos Relatdrios de Gestdo/ Prestacdo de Contas do érgdo referente ao
exercicio de 2022 (detalhes no Apéndice A deste Relatério), cujo item 2.6 Ambiente
Externo, subitem 1) Relacionamento com a Sociedade, b) Fala.BR, Sistema
EletronicodoServico de Ouvidoria —e-OUV, traz alguns dados/ nimeros sobre a atividade
da Ouvidoria, ndo obstante ndo apresentam os conteldos e informagdes conforme
elencadas nos arts. 14 e 15 da Lei n? 13.460/2017 e no art. 60 da Portaria Normativa
CGU n?2 116/2024.

Conclui-se, ante o exposto, que a UA n3do estd em dia com as obrigacGes de
edicdo e publicacdo, no sitio eletronico do érgdao, do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria, de forma apartada do Relatério de Gestdo/ Presta¢do de Contas do 6rgdo e
com os contetdos conforme dispostos na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria Normativa
CGU n® 116/2024.

1.4. Fragilidade de arranjo provisério da posi¢ao da Ouvidoria na estrutura do ITI, que
podem impactar na autonomia da gestao da Ouvidoria

O Decreto n212.103/2024, de 08/07/2024, que aprova a Estrutura Regimental e
o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcbes de Confiangca do
Instituto Nacional de Tecnologia da Informacdo (ITl), situa a Ouvidoria como érgao
seccional ligado diretamente ao Diretor-Presidente da Autarquia.

N3o obstante, na pratica, conforme resposta ao QA:

“As atividades de ouvidoria estdo situadas na Coordenacdo de Gestdo de
Pessoas e Desenvolvimento Institucional [COGED], unidade administrativa
alocada e subordinada a Coordenacgdo-Geral de Planejamento, Orcamento e
Administragdo da Diretoria de Planejamento, Or¢camento e Administracdo
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[CGPOA, por decorréncia subordinada a Diretoria de Planejamento,
Orgamento e Administragdo (DPOA)].

O ouvidor do ITI atua como assessor do Diretor-Presidente do Instituto.

As diretorias mencionadas [entre elas a DPOA] estdo abaixo do Diretor-
Presidente e sdo seccionais nos termos do Decreto n? 12.103, de 8 de julho
de 2024, publicado no DOU em 09 de julho de 2024, anexo.”

Assim sendo, verifica-se que a estrutura organizacional do ITl, no que diz respeito
as atividades de ouvidoria, ndo evidencia, efetivamente, o teor do estabelecido no
Decreto n2 12.103/2024.

A questdo mais sensivel diz respeito a autonomia da Ouvidoria, uma vez que, de
acordo com o Decreto n2 121.103, a Ouvidoria teria 0 mesmo status da DPOA, como
orgdo seccional, ndo obstante, na pratica as atividades de ouvidoria encontram-se
subordinadas a DPOA.

Outra questdo sensivel diz respeito a acumulacdo de fungdes pelo titular da
ouvidoria, de Ouvidor e de assessor do diretor-Presidente do Instituto (conflito de
interesses, suspeicao).

Por meio do envio de questionamentos complementares ao QA, encaminhados
via e-mail de 22/11/2024, foi realizado questionamento a Unidade quanto a
subordinac¢do da Ouvidoria [atividades a cargo da COGED] a CGPOA, e por decorréncia
a DPOA, sendo que, de acordo com o Decreto n? 12.203/2024, nio deveria haver
subordinacdo entre a Ouvidoria e a DPOA, pois que ambas integram os érgdos seccionais
na estrutura do ITI.

Na sequéncia, reproduz-se a resposta da Unidade na integra:

“Esclarecemos que até o momento, a fungdo de Ouvidor é exercida de forma
cumulativa por um dos assessores vinculado ao Diretor-Presidente em razao
da auséncia de unidade seccional de Ouvidoria a época (09/11/2022).

A unidade seccional de Ouvidoria foi instituida recentemente pelo Decreto n°
12.103, de 8 de julho de 2024 e o processo de recrutamento do novo
Ouvidor(a) estda em andamento. Devido a caréncia de pessoas em toda a
organizagdo, o ITl utiliza-se de pessoas da COGED que cumulativamente
atendem gestdo de pessoas e desenvolvimento institucional, bem como a
gestdo de SIC (todos sob vinculo hierdrquico a CGPOA/DPOA) e as atividades
de ouvidoria, esta Ultima sob subordinacdo do Ouvidor/Assessor.

Importante destacar que até antes do Decreto n° 12.102, de 8 de julho de
2024, o ITl era vinculado a Casa Civil da Presidéncia da Republica (sem quadro
préprio) e sé recentemente passou a ser vinculado ao Ministério de Gestdo e
Inovagdo em Servigos Publicos, mantendo-se sem quadro préprio e com
equipes reduzidas.”

Ainda que considerando que a estruturagdo proposta no Decreto n2
12.103/2024, é recente, e que o ITIl, bem assim sua ouvidoria, ndo dispdem de recursos
humanos suficientes para as demandas que se apresentam, ndo podemos deixar de
registrar essa ocorréncia no relatdério, uma vez que essas fragilidades podem impactar
na autonomia da gestao da Unidade.
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1.5. Inexisténcia de cadastro das Unidades de Ouvidoria e afins na Plataforma Fala.BR,
inviabilizando que os tramites sejam realizados para Unidades e ndo para
colaboradores individualmente

A Unidade informou, em resposta ao QA, que utiliza exclusivamente a Plataforma
Fala.BR para tratamento e tramite das manifesta¢cdes para as unidades técnicas ou de
apuracdo. No entanto, ndo foi possivel verificar, se a os tramites para as areas técnicas
especializadas e a Comissdo de Etica do ITI, foram realizados exclusivamente pela
Plataforma, ou seja, que ndo se utilizou o SEl ou outro sistema para encaminhar
documentagao anexa a uma denuncia, por exemplo.

Ao ser questionada a esse respeito, por meio de QA Complementar, a Unidade
informou que a Ouvidoria do ITI utiliza exclusivamente o mdédulo de tramitagdao do
Fala.BR, e que o SEl somente é utilizado nos casos eventuais, onde ha necessidade de
investigacdo preliminar, em apuragdes ja no &mbito da Comissdo de Etica. Acrescentou,
ainda, que o ITl, tem como boa pratica, a preservacao da identidade do denunciante,
em observancia a LGPD e a LAl

N3o obstante a qualidade e assertividade das respostas conclusivas da Unidade,
que puderam ser evidenciadas pela analise da amostra de manifestagdes, em consulta
a Plataforma Fala.BR/e-Ouv, verificou-se que ndo existe uma unidade que faca as vezes
da Ouvidoria cadastrada na Plataforma. Subentende-se que as responsabilidades, no
tocante a ouvidoria, sdo alocadas, individualmente, as pessoas, e ndo, a uma unidade,
no caso, a uma unidade de ouvidoria.

Assim sendo, verificou-se que existem 15 Unidades cadastradas na Plataforma
(capturas realizadas em 25/11/2024), mas nenhuma delas se refere as unidades que sdo
responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Acbes Neme da Unidade

Assescoria Especial - ASESP

Detalhar Coordenacio de Auditoria Interma - COALID

Modemizagao Institucional

Coordenagao-Geral de Infraestrutura e Seguranca da Informacao - CGIS

. Reaistros por Padin
Qtd. Registros por Pagina

de2 » »»
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Acdes Nome da Unidade

Mesmo a CGPOA, a quem a unidade que executa as atividades de ouvidoria
(Coordenagdo de Gestdao de Pessoas e Desenvolvimento Institucional (COGED)) esta
vinculada e subordinada, ndo possui os colaboradores da ouvidoria sob sua arvore de
cadastrados. A propria COGED nao estd cadastrada como Unidade do Fala.BR.

Nome do Usuario Receber e-
mails?

Assim sendo, ndao é possivel visualizar (acompanhar o tramite pelo proprio
sistema) quando uma manifestacdo é encaminhada para uma unidade técnica ou
apuratodria do ITI.

Por exemplo, em pesquisa a uma manifestacao do tipo comunicacdo (da amostra
de manifestagdes), verificou-se que foi feito o encaminhamento/ tramite da
manifestacdo (para apuracdo) a determinado colaborador da ouvidoria, e ndo a uma
unidade de apuracdo cadastrada (no caso em tela, a Comissdo de Etica). Verificou-se, no
entanto, que o colaborador em questdo (que emitiu a resposta conclusiva da denuncia),
a época, respondia pela Comissdo de Etica, ou seja, s6 foi possivel checar a regularidade
do tramite, fazendo-se a pesquisa individualmente, pelo nome ou usudrio do
colaborador da ouvidoria.

Em outra manifestacdo (do tipo denuncia), o tramite foi feito nominalmente a
mais de um colaborador, os quais, para se fazer a verificagdo sobre a competéncia/
habilitacdo, teriamos que verificar, um a um, nominalmente, se aquelas pessoas teriam
o direito de conhecer daquela denuncia.

Assim, embora os tramites referentes aos exemplos citados possam,
efetivamente, ter sido realizados para colaboradores competentes/ habilitados para a
apuracdo, a falta de cadastro das unidades de ouvidoria e afins (unidades técnicas
especializadas, de fiscalizacdo ou comissao de ética), inviabiliza a transparéncia quanto
aos atos de gestdo praticados pela ouvidoria, dificultando, inclusive, futuros
monitoramentos dessa OGU/CGU.
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1.6. Anotagdo da resolutividade da demanda (Fala.BR) em desconformidade com o
efetivo estagio de resolug¢do, podendo comprometer o acompanhamento das
demandas e a transparéncia dos atos de gestao da Unidade

Verificou-se que em trés processos da amostra de manifestacdes analisada
(denuncia, comunicacdo e sugestdo), a anotacdo da resolutividade da demanda nao
guardou conformidade com o estagio da resolucdo quando da emissdo da resposta
conclusiva.

Embora, estatisticamente em relacdo ao total da amostra, essas ocorréncias nao
sejam de tanta expressividade, elas ganham proporcado (33% das denuncias, 8,7% das
comunicacgdes, 33% das sugestdes) em relacdo ao quantitativo por tipologia, e ainda, no
caso da comunicacdo, ganha expressividade por envolver assunto sensivel (assédio
moral).

Nos casos sob andlise: a resposta conclusiva da denuncia e da comunicacdo nao
informavam nuimeros NUP referentes a abertura de apuratdrios; e a resposta conclusiva
da sugestdo ndo continha a manifestacdo da autoridade responsavel acerca da
possiblidade de adocdo da providéncia sugerida.

Assim sendo, considera-se que a anotacao da resolutividade dessas demandas
deveriam ter sido assinaladas como “ndo”, e somente quando houvesse efetiva
providéncia (abertura, ou ndao de apuratério, com a devida informac¢do do NUP na
resposta; ou resultado de apuratério ja concluido, no caso da denuncia e comunicagao;
e, no tocante a sugestdo, a manifestacdo sobre a possibilidade, ou ndo, de
implementacdo da medida sugerida), as demandas seriam reabertas pela Unidade para
atualizacdo das informagodes.

Posto isso, considera-se que a anotacdo da resolutividade dessas demandas nao
guardaram conformidade com o estagio de resolucdo em que elas estavam, uma vez
que restavam providéncias da Unidade para sua efetiva resolugdo (Decreto n?
9.492/2018, arts. 21 e art. 22; Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 29, inciso IV e
pardgrafo Unico; e arts. 30, 35 e 37).

RECOMENDACOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatério consigna as seguintes recomendacdes a OQuvidoria do Instituto
Nacional de Tecnologia da Informacao (ITl):

atendimento—presencial-[recomendacdo ja atendida pela Unidade -

consultar Observacdo 1. Achados e Apéndice CJ;
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de-assédie-meoral—sexual-eu-diseriminacade) [recomendacao ja atendida

pela Unidade — consultar Observagao 1. Achados e Apéndice CJ;

a
a

da—Portaria—Nermativa—CGU-nr° 116/2021 [recomendacdo atendida —

V.
0 [recomendac¢do ja atendida pela Unidade - consultar

Observacao 1. Achados e Apéndice C];

V.  Mediar junto a alta gestdo do ITI, proposta de novo arranjo estrutural da
Ouvidoria/ITI, em conformidade com o estabelecido no Decreto n2
12.103/2024, de forma que possa conferir maior autonomia nos atos de
gestdo da Unidade; podendo refletir-se em destacamento de provisao
orcamentdria prépria para as acdes da Ouvidoria, reforco de pessoal,
capacitacdo, inclusive no tocante a obtenc¢do de uma sala especifica para
as atividades de ouvidoria e para atendimento presencial em reservado;

VI.  Cadastrar as unidades de Ouvidoria e afins na Plataforma Fala.BR, de
forma que possam ser realizados os tramites internos das manifestacées
e anexos, as unidades especializadas ou comissao de ética, por meio do
modulo de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR, de forma a
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade das
demandas, além de minimizar a replicacdo de informacgdes sensiveis em
outros sistemas; e

VIl.  Proceder a marcac¢ao da resolutividade da demanda, de acordo com o
efetivo estagio de resolucdo e tipologia da manifestacdo, na forma do
estabelecido no Decreto n? 9.492/2018 e Portaria Normativa CGU n@
116/2024.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas concluiu-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, necessitando de
aprimoramentos no sentido de melhorar as rotinas relacionadas a experiéncia do
usuario quanto as informacbes de transparéncia na pagina de Quvidoria do sitio
eletrénico do ITI; de proceder a edicdo e publicizacdo do Relatério Anual de Gestdo da
Ouvidoria na pagina do ITl; mediar junto a alta gestdo do ITl, proposta de novo arranjo
estrutural da Ouvidoria/ITl, em conformidade com o estabelecido no Decreto n2
12.103/2024; realizar o cadastramento, na Plataforma Fala.BR/ e-Ouv, das unidades da
Ouvidoria e afins, a fim que espelhem efetivamente as Unidades/ tramites realizados
durante os tratamentos das demandas; e proceder a anotacdo da resolutividade, na
Plataforma Fala.BR/ e-Ouv, de acordo com o efetivo estagio de resolugdo das demandas.

Ainda durante a execucdo da avaliacdo, por ocasido da reunido de busca
conjunta, a Unidade comprometeu-se a providenciar medidas para sanear os achados e
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respectivas recomendacdes de facil implementacdo (melhorar as rotinas relacionadas a
experiéncia do usudrio quanto as informacgdes de transparéncia na pdagina de Ouvidoria
do sitio eletronico do ITI; e proceder a edicdo e publicizacdo do Relatdrio Anual de
Gestdo da Ouvidoria na pagina do ITI — ref. aos Achados 1.1; 1.2; e 1.3, e as
Recomendacdes [; Il; 1ll; e 1V), e conforme consta do Apéndice C do Relatério, essas
medidas foram implementadas, razido pela qual esses Achados/ Recomendac¢des foram
considerados atendidos.

N3o obstante a necessite desses aprimoramentos, merece destaque a qualidade
do tratamento das manifestacdes realizado pela Unidade, tanto no tocante ao teor das
respostas conclusivas (clareza, objetividade, nivel técnico exigido, linguagem simples e
acessivel), quanto a celeridade e o trato para com as questdes apresentadas pelos
usuarios.

Enfim, os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: maior
interatividade da pdgina de Quvidoria do ITI com o usudrio, por meio da disponibilizacdo
de informacdes de transparéncia (endereco e horarios de atendimento e disponibilidade
de atendimento presencial); o aprimoramento da transparéncia dos atos de gestdo e
maior seguranca no trato com os dados e informacdes, pela efetiva utilizacdo do moédulo
de tramitacdo da Plataforma Fala.BR; aprimoramento dos procedimentos de
tratamento de manifestacdes, sobretudo no tocante a marcac¢do da resolutividade das
demandas; melhor estruturacdo da Unidade, a fim de conferir maior autonomia e
isencdo quanto aos atos de gestdo da Ouvidoria. Tais beneficios poderdo contribuir para
fomentar o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
da interlocucdo e solicitagées de informacdes.

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

Tabela 1: Informagoes gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo federal

Autarquia Federal vinculada ao Ministério da Gestdo e da
Inovagdo em Servigos Publicos

Data de criagao Medida Provisdria n2 2.200-2, de 24 de agosto de 2001

A Ouvidoria do ITI esta ligada diretamente ao Diretor-
Presidente da Autarquia

E-mail sic_iti@iti.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/iti/pt-br

Plataforma Fala.BR (Ouvidoria e SIC); telefone, presencial e-
mail (apenas SIC).

Natureza juridica do érgao

Posi¢ao no Organograma

Canais de atendimento

Enderego SCN, QD 02, Bloco E — Asa Norte, DF, 70712-905
Telefone (61) 3424-3934

Horario de Funcionamento de 22 3 63, das 8hs as 18hs (dias uteis)

Ouvidor Wilson Roberto Hirata

Fonte: elaboragdo prépria.

O Instituto Nacional de Tecnologia da Informacao (ITl) € uma Autarquia Federal,
criada por intermédio do Art. 12 da Medida Provisdria n? 2.200-2, de 24 de agosto de
2001, vinculada ao Ministério da Gestdo e da Inova¢cao em Servigos Publicos, com a
finalidade de ser a Autoridade Certificadora Raiz (AC Raiz) da Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira (ICP-Brasil).

Em 2020, tornou-se também responsavel pelo provimento de Solucdo de
Assinaturas Eletronicas Avangadas para a Plataforma Gov.br, em conformidade a Lei
n? 14.063, de 23 de setembro de 2020 e Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Em 2023, encampou a responsabilidade pela operacionalizacao dos processos
de credenciamento, homologagao, auditoria e fiscalizacdo dos entes publicos e
privados sobre sistemas biométricos, de personalizacao e de graficas no ambito da
expedicdo da Carteira de Identidade Nacional (CIN), conforme Decreto n2 11.797, de
27 de novembro de 2023.

Fonte: Sitio Eletronico da Autarquia: https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/o-iti
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A.2 Base Juridica, Competéncias e Estrutura

Base Juridica:

O Decreto n? 12.103/2024, de 08/07/2024, que aprova a Estrutura Regimental
e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Func¢des de Confianga do
Instituto Nacional de Tecnologia da Informacdo (ITl), estabelece no seu Anexo |, sua
natureza e competéncias (art. 12), a estrutura organizacional do ITI (art. 22); e as
competéncias da Ouvidoria do ITI (art. 62). Vejamos:

Competéncias do ITI:

“Art. 12 O Instituto Nacional de Tecnologia da Informacgao — ITI, autarquia
federal criada pelo art.12 da Medida Provisdria n2 2.200-2, de 24 de agosto
de 2001, com sede e foro em Brasilia, Distrito Federal, vinculada ao Ministério
da Gestdo e da Inovagdo em Servicos Publicos, tem as seguintes
competéncias:

| - exercer o papel de Autoridade Certificadora Raiz — AC Raiz, da
Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil;

Il - executar as politicas de certificagao e as normas técnicas e operacionais
aprovadas pelo Comité Gestor da ICP-Brasil;

[ll - propor a revisao e a atualizagdo das normas técnicas e operacionais
aprovadas pelo Comité Gestor da ICP-Brasil;

IV - gerenciar a emissdao, a expedicdao, a distribuicdo e a revogacdao dos
certificados das Autoridades Certificadoras — AC de nivel imediatamente
subsequente ao seu;

V - gerenciar a lista de certificados emitidos, revogados e vencidos;

VI - executar as atividades de fiscalizacdo e de auditoria das AC, das
Autoridades de Registro — AR e dos prestadores de servigos habilitados na
ICP-Brasil, em conformidade com as diretrizes e as normas técnicas
estabelecidas pelo Comité Gestor da ICP-Brasil;

VII - credenciar as AC, as AR e os demais prestadores de servigo de suporte
da ICP- Brasil, em conformidade com as normas técnicas estabelecidas pelo
Comité Gestor da ICP- Brasil;

VIII - executar outras atribui¢ées que lhe forem cometidas pelo Comité
Gestor da ICP- Brasil;

IX - propor a Camara-Executiva Federal de Identificagdo do Cidadao — Cefic
a regulamentagao, ou a revisao e a atualizagao dos regulamentos editados,
relativas aos processos de credenciamento, homologac¢do, auditoria e
fiscalizagdo dos entes publicos e privados sobre sistemas biométricos, de
personalizacdo e de graficas, no ambito da expedicio da Carteira de
Identidade Nacional;

X - operacionalizar os processos regulamentados pela Cefic nos termos do
disposto no inciso IX;

Xl - disponibilizar infraestrutura para a integragdo de dados biométricos e
biograficos e monitorar e dar suporte técnico para a implementa¢do do
disposto no Decreto n2 11.797, de 27 de novembro de 2023, em apoio ao
Ministério da Gestdo e da Inova¢do em Servicos Publicos;

Xl - propor a Cefic estudos e procedimentos no ambito das tecnologias de
identificacao; e
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N

Xlll - operacionalizar outras demandas relacionadas a identificagao civil
apresentadas pela Cefic ou pelo Ministério da Gestdo e da Inovagao em
Servigos Publicos.

Paragrafo Unico. Compete, ainda, ao ITI:
| - aplicar sangGes e penalidades, na forma prevista na legislagao;

Il - promover o relacionamento com instituicdes congéneres no Pais e no
exterior;

Il - firmar e acompanhar a execugdo de convénios e de acordos internacionais
de cooperacdo, nos temas correlatos a sua missdo institucional;

IV - estimular a participagdo de universidades, de institui¢cGes de ensino e da
iniciativa privada em pesquisa e desenvolvimento, nas atividades de interesse
da drea da seguranca da informacéao e da infraestrutura de chaves publicas;

V - incentivar e articular projetos de pesquisa cientifica e de desenvolvimento
tecnoldgico destinados a ampliagdo da cidadania digital, por meio da
utilizagdo de certificagdo e assinatura digitais ou de outras tecnologias que
garantam a privacidade, a autenticidade e a integridade de informacgdes
eletrdnicas;

VI - fomentar o uso de certificado digital por meio de dispositivos méveis
para a administracdo publica federal;

VIl - estabelecer, em ato conjunto com a Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos, os padrées
criptograficos referenciais para as assinaturas avangadas nas comunicagoes
que envolvam a administracdo publica federal direta, autarquica e
fundacional; e

VIII - atuar junto a pessoas juridicas de direito publico interno, em
conformidade com as politicas e as diretrizes do Governo federal, no apoio
técnico e operacional relacionado a criptografia, a assinatura eletronica, a
identificacdo eletronica e as tecnologias correlatas.”

Estrutura Organizacional

O art. 22, do Anexo |, do Decreto n2 12.103/2024, estabelece a estrutura
organizacional do ITl, situando-se a Ouvidoria como um dos drgdos seccionais, ligados
diretamente ao Diretor-Presidente da Autarquia:

“Art. 22 O ITI tem a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Diretor-Presidente:
a) Gabinete;

b) Coordenagdo-Geral de Inovagdo, Cooperagao e Projetos; e
c) Assessoria de Comunicagao;

Il - drgaos seccionais:

a) Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracdo;
b) Procuradoria Federal Especializada;

c) Auditoria Interna; e

d) Ouvidoria; e

Il - érgdos especificos singulares:

a) Diretoria de Infraestrutura Tecnoldgica;
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b) Diretoria de Auditoria, Fiscalizacdo e Normalizacgdo; e

c) Diretoria de Tecnologias de Identificagdo.”

Organograma

Divetor-Presiderts aseaser Assesaor

Orgian Seceionais o0 s
Diisdo do Assunis Procuradora Federsl Msesaar Toisica
Finsletioss s e

coAFl canpE com

Fonte: Sitio eletrénico do ITI, em 22/11/2024.

Ainda que o Decreto n2 12.103/2024, de 08/07/2024, situe a Ouvidoria como

orgdo seccional ligado diretamente ao Diretor-Presidente da Autarquia, na pratica, o
que se evidencia (conforme resposta ao QA) é que:

“As atividades de ouvidoria estdo situadas na Coordenacdo de Gestdo de

Pessoas e Desenvolvimento Institucional [COGED], unidade administrativa

alocada e subordinada a Coordenagao-Geral de Planejamento, Orgamento e

Administracdo da Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracdao

[CGPOA, por decorréncia subordinada a Diretoria de Planejamento,
Orcamento e Administracdo (DPOA)].

O ouvidor do ITI atua como assessor do Diretor-Presidente do Instituto.

As diretorias mencionadas [entre elas a DPOA] estdo abaixo do Diretor-
Presidente e sdo seccionais nos termos do Decreto n? 12.103, de 8 de julho
de 2024, publicado no DOU em 09 de julho de 2024, anexo.”

Assim sendo, verifica-se que a estrutura organizacional do ITl, no que diz respeito
as atividades de ouvidoria, ndo evidenciam, efetivamente, o teor do estabelecido no
Decreto n2 12.103/2024.

A questdo mais sensivel diz respeito a autonomia da Ouvidoria, uma vez que, de
acordo com o Decreto n? 121.103/2024, a Ouvidoria teria o mesmo status da DPOA,
como drgdo seccional, ndo obstante, na pratica as atividades de ouvidoria encontram-
se subordinadas a DPOA.

Outra questdo sensivel diz respeito a acumulacdo de fungdes pelo titular da
ouvidoria, de Ouvidor e de assessor do diretor-Presidente do Instituto.

O enfrentamento dessas questdes, no ambito da autarquia, pode contribuir para
melhorar a estrutura da Unidade, de forma a Ihe conferir maior autonomia; segregacao
de funcdes; possibilidade de provisdo orcamentaria destacada para as acgdes da
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Ouvidoria, reforco de pessoal, capacitacdes, inclusive no tocante a obtencdo de uma
sala especifica para as atividades de ouvidoria.

Competéncias da Ouvidoria:
As competéncias da Ouvidoria constam estabelecidas no art. 62 do Decreto n?
12.103/2024:

“Art. 62 A Ouvidoria compete:

| - receber, examinar e distribuir internamente denuncias, reclamagoes,
elogios e sugestoes referentes as atividades do ITI;

Il - coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servico de
Informagao ao Cidadao no ambito do ITI;

Il - executar as atividades de ouvidoria previstas na Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011, no Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012, no art. 13
da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, no art. 10 do Decreto n2 9.492, de
5 de setembro de 2018, e nos art. 10 e art. 12 do Decreto n211.529, de 16 de
maio de 2023;

IV - apoiar a autoridade de monitoramento de que trata o art. 40 da Lei n?
12.527, de 18 de novembro de 2011, na politica de transparéncia do ITl;

V - representar o ITI em grupos, comités e foruns relacionados as atividades
de ouvidoria;

VI - planejar, promover e coordenar as agées de participagdo social no
ambito do ITl relacionadas a:

a) carta de servigos;
b) pesquisas de opinido sobre a presta¢do dos servigos; e
c) servigos de informagdo ao cidaddo;

VII - processar as informacgodes obtidas por meio das manifestac¢oes recebidas
e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os
servigos publicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario, de que trata o art. 72 da Lei n2 13.460, de 26 de junho
de 2017; e

VIIl - produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
ouvidoria, com vistas a subsidiar:

a) recomendagbes e propostas de aprimoramento da transparéncia e da
prestacdo de servigos publicos e de correcdo de falhas, no ambito do ITI; e

b) agées do Programa de Integridade do ITI.”

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O atual titular da ouvidoria é o sr. Wilson Roberto Hirata, ocupante do cargo
comissionado de ouvidor (FCE 1.10), ligado diretamente ao diretor-presidente da
Autarquia, nomeado pela Portaria n2 37, de 09/11/2022, cujo mandato podera se
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estender até 09/11/2025, ou até 09/11/2028 mediante reconducdo (conforme
estabelecido na Portaria CGU n2 1.181/2020).

A.4 Normativos Internos
A Unidade citou os normativos internos que regulam a atuacdo da Ouvidoria sdo:

e Ouvidoria/FalaBr: Portaria ITI n2 5, de 10 de maio de 2021;

e Unidade de Gestdo de Integridade: Portaria n2 1, de 21 de janeiro de
2019; e

e Gestor SIC: Portaria ITI n2 21, de 28 de julho de 2022

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

O organograma do ITI, com embasamento no Decreto n? 12.103/2024, situa a
Ouvidoria com status de érgao seccional, vinculado diretamente ao Diretor-Presidente
da Autarquia, no entanto, na pratica, a Unidade de Ouvidoria estd subordinada a
Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracdo (DPOA), conforme pode ser
entendido da resposta ao Questionario de Avaliagao. Vejamos:

“As atividades de ouvidoria estdo situadas na Coordenacdo de Gestdo de
Pessoas e Desenvolvimento Institucional, unidade administrativa alocada e
subordinada a Coordenagdo-Geral de Planejamento, Orcamento e
Administracdo da Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracdo.

O ouvidor do ITl atua como assessor do Diretor-Presidente do Instituto.

As diretorias mencionadas estdo abaixo do Diretor-Presidente e sdo
seccionais nos termos do Decreto n2 12.103, de 8 de julho de 2024, publicado
no DOU em 09 de julho de 2024, anexo.”

A Equipe conta com 3 colaboradores, sendo 2 servidores efetivos um
terceirizado. Todas os colaboradores tém graduacao superior completa, sendo que dois
possuem especializacdo. Quanto ao tempo médio na Ouvidoria, 2 colaboradores tém de
dois a quatro anos e o outro até um ano de tempo médio de exercicio na Ouvidoria.

A Unidade informou que nos ultimos dois anos foram realizados os seguintes
cursos através da ENAP:

a) Admissibilidade Correcional — Carga Horaria: 20 horas;

b) Provas no Processo Administrativo Disciplinar — Carga Horaria: 20 horas;
c) Tratamento de Denuncias em Ouvidoria — Carga Horaria: 20 horas;

d) Certificacdo Ouvidoria — Carga Horaria: 160 horas.

Quanto a alocagdo de equipe especifica para o tratamento de denuncias, a
Unidade informou que existe colaboradores especificos na Equipe tratam manifestacdes
do tipo denuncia.

Informou também que disponibiliza perfis diferenciados para tratamento do e-
SIC, do e-OUV, g, ainda, que os perfis do gestor do SIC e do de ouvidor sdo apartados.

Atualmente a Equipe é composta dos seguintes colaboradores:
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W. R. H.; - CCE 2.13 - Assessor do Diretor-Presidente e cumulativamente
Ouvidor;

e G. N. do N. — empregada publica, ocupante do cargo CCE 1.10,
Coordenadora de Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento Institucional —
COGED, gestora do SIC e coordenadora das atividades de Ouvidoria;

e K. F. de S. — assistente técnico no servico publico - profissional
terceirizada, respondente Fala.BR; e

e H. G. de S. R. — Apoio Especializado em Gestdao - Terceirizado,
respondente Fala.BR (pessoa que responde aos casos de denuncias e
afins)

Em resposta ao QA Complementar, a Unidade acrescentou membros da Equipe
da Ouvidoria (COGED), que respondem pela Ouvidoria, pelo SIC ou ambos.

e C. C. — Assistente Técnico no Servigo Publico - Profissional terceirizado,
respondente Fala.BR (cobre férias ou auséncias)

e L V. A C. — Assistente Técnico no Servico Publico - Profissional
terceirizado, respondente Fala.BR (cobre férias ou auséncias);

Essas pessoas sao treinadas e alocadas em outras fungdes e com atribuicdes nas
areas de recursos humanos, como, provimento, desligamento, pagamentos e afins, e
auxiliam nas atividades de Ouvidoria do ITI.

O SIC/ ITI estd vinculado a Ouvidoria, e a forca de trabalho é conjunta. No
entanto, a gestora do SIC e a autoridade de monitoramento da LAl ndo compde a forca
de trabalho da Ouvidoria.

A Unidade informou na resposta ao QA, que o atendimento presencial é feito na
sala do Protocolo, que, embora minimante adequada para o atendimento presencial,
ndo conta com ambiente reservado e de acolhimento. Ja as atividades da ouvidoria
propriamente ditas sdo executadas “na Coordena¢do de Gestdo de Pessoas e
Desenvolvimento Institucional, que dispbe de computador, telefone, impressora e
demais artefatos ao bom funcionamento do trabalho.”

Quanto a infraestrutura tecnolégica disponivel, a Unidade informou que est3
adequada para as atividades de ouvidoria.

A.6 Canais de Atendimento

Acessando-se a Ouvidoria pelo menu sanduiche aba “canais de atendimento”
(link: https://www.gov.br/iti/pt-br/canais_atendimento) ou pelo caminho “Acesso a
Informacdo>Participacado Social” (https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social), clicando-se no botdo “Ouvidoria” é disponibilizado
acesso ao home da Plataforma Fala.BR: com as op¢Ges de acesso a Ouvidoria publico
interno e externo e Acesso a Informacao.

30


https://www.gov.br/iti/pt-br/canais_atendimento
https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social
https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

Damos as boas-vindas ao Fala.BR Q .

Aqui voce pode fazer um pedido de acesso a informagao, fazer denuncias, elogios,

v
~
reclamagdes, solicitacées ou enviar sugestdes f& \*\\" ' |

>

Ouvidoria <::' -~ Acesso a informacéo - LAl <<=
Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de ’\!’ Faca um pedido de acesso a informacao
reclamacdes, elogios ou sugestées, ou ainda, registre uma

denuncia.

Ouvidoria Interna <7/

Canal destinado a servidores e trabalhadores das

instituicdes federais para registro de manifestaces. &

Consulte seu protocolo l Perguntas frequentes I

Fonte: sitio eletrénico do ITI, nov/2024 (home/boas vindas do Fala.BR)

Da mesma forma, o acesso da Ouvidoria pelo rodapé da pagina, no caminho:
CanaisdeAtendimento>QOuvidoria; ou Acessoalnformacao>ParticipacaoSocial
disponibiliza igualmente a pagina home da Plataforma Fala.BR.

Verifica-se, portanto, que, por meio desses caminhos de interagao, a Ouvidoria
disponibiliza como canal de atendimento apenas a Plataforma Fala.BR, ndo havendo
men¢ao a atendimento presencial.

Ndo obstante, é importante informar que o home do Fala.BR disponibiliza um
botdo de acesso a Perguntas Frequentes, que, entre as quais, possui orientacdo, sobre
as formas com que o usudrio pode registrar sua manifestacao (Fala.BR, carta, telefone
ou presencial), a depender da estrutura disponibilizada pela Unidade de Ouvidoria/
orgao.

Verificou-se ainda que na pagina inicial do ITI constam os icones de acesso as
manifestagdes por tipo, conforme figura abaixo:

CANAIS DE ATENDIMENTO

‘ﬂ Denuncia .‘ Solicitagao @ sugestio !‘ Elogio

Destaca-se que o icone referente a tipologia “Reclamacgdo” nao esta disponibiliza
nesse acesso diferenciado dos canais de atendimento na pagina inicial do ITI.

A pagina inicial do ITIl dispde também de uma guia de acesso rapido, onde, entre
outros servicos, constam o acesso ao Relatério de Gestdo e a Carta de Servicos do ITI:
Vejamos:
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ACESSO RAPIDO

Cadastro de Agente
de Registro - CAR

Fila de m

. Meu Certificado Auditorias ICP-Brasil Legislacao Navegadores
Credenciamento

Aplicativos ITI em Numeros Repositério Despachos

Lista de ARs Estrutura ICP-Brasil Relatorios de Gestio Aqui Tem CD VALIDAR
/ Prestacao de..

A Ecossistema ICP- T q Carteira de
Assinador GOV.BR Brasil Protocolo Digital ITI Carta de Servicos Identidade Nacional °

O Servico de Acesso a Informacdo do |ITl, disponivel no link:
(https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-
cidadao-sic), esta a cargo da Coordenacdo de Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento
Institucional — COGED, sendo disponibilizados os seguintes servigos:

“l - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgdo de
competéncia do ITl;

Il - informar sobre a tramitacdo de documentos no ITl; e
Il - receber e registrar pedidos de acesso a informaco destinados ao ITI.”

Em consulta a pagina de acesso ao SIC/ITI, péde-se verificar que constam
orientacdes ao usuario sobre como fazer um pedido, sobre a disponibilidade de
atendimento presencial (link a Plataforma Fala.BR, endereco e hordrios de atendimento,
telefone e e-mail do sic), a legislacdo aplicavel, os servidores responsaveis pelo SIC; a
autoridade responsavel pelo monitoramento da implementacdo da LAl no ambito do ITI,
bem como o acesso ao Painel da LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai)

Comparando-se as informacdes de acesso dos servicos do SIC e da Quvidoria,
disponibilizadas no sitio eletronico do ITI, verificou-se que a interacdo com o usudrio e
as informacgdes prestadas é muito mais amistosa e de acolhimento quando se trata do
atendimento do SIC, fazendo constar inclusive os titulares/ responsaveis pelo SIC, os
meios de contato além da Plataforma Faca.BR (telefone, e-mail), bem assim a
disponibilidade atendimento presencial.

Assim sendo, verificou-se que a Unidade nao informa sobre a disponibilidade de
atendimento presencial para o publico da Ouvidoria, além de nao fazer constar as
informagdes de transparéncia na pagina da ouvidoria (Portaria Normativa CGU n?®
116/2024, art. 71, alineas “a”, “b”, “c”, “d”, “e”, e “f”).

A.7 Sistemas Informatizados

A Unidade informou que utiliza exclusivamente a Plataforma Fala.BR para
tratamento e tramite das manifestacdes para as unidades técnicas ou de apuracgdo. Sao
disponibilizados perfis diferenciados para tratamento do e-SIC, do e-OUV, bem como
para o gestor do SIC e para o gestor da ouvidoria.

N3do obstante, em consulta a Plataforma Fala.BR/e-Ouv, verificou-se que ndo
existe uma unidade cadastrada que faca as vezes da Ouvidoria
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Verificamos que existem 15 Unidades cadastradas na Plataforma (capturas
realizadas em 25/11/2024), mas nenhuma delas se refere as unidades que sdo
responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Acdes Nome da Unidade

Detalhar Asceccoria de Comunicacas - ASCOM

Assessoria Especial - ASESP

Detalhar Coordenacao de Auditoria Interna - COAUD

Usuarios

e Planejamento, Orcamento & Modemizacao Institucional
Coordenacao de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes - COTIC
Coordenacio-Geral de Auditoria e Fiscalizacio - CGAF|
Coordenacao-Geral de Infraestrutura e Seguranca da Informacao - CGIS
de2 » » Qtd. Registros por Pagina:

Acbes Nome da Unidade

de Normalizacao e Pesquisa - CGNPE

Mesmo a CGPOA, a quem a unidade que executa as atividades de ouvidoria
(Coordenacao de Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento Institucional (COGED)) esta
vinculada e subordinada, ndo possui os colaboradores da ouvidoria sob sua arvore de
cadastrados. A prépria COGED ndo esta cadastrada como Unidade do Fala.BR.

Nome do Usudrio Receber e-
mails?

Assim sendo, ndo é possivel visualizar (acompanhar o tramite pelo proprio
sistema) quando uma manifestacdo é encaminhada para uma unidade técnica ou
apuratodria do ITI.

Por exemplo, em pesquisa a uma manifestacdo do tipo comunicacdo (da amostra
de manifestacBes), verificou-se que foi feito o encaminhamento/ tramite da
manifestacdo (para apuracdo) a determinado colaborador da ouvidoria, e ndo a uma
unidade de apuracdo cadastrada (no caso em tela, a Comissdo de Etica). Verificou-se, no
entanto, que o colaborador em questdo (que emitiu a resposta conclusiva da denuncia)
responde pela Comissdo de Etica.
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Em outra manifestacdo (do tipo denuncia), o tramite foi feito nominalmente a
mais de um colaborador, os quais, para se fazer a verificagdo sobre a competéncia/
habilitacdo, teriamos que verificar, um a um, nominalmente, se aquelas pessoas teriam
o direito de conhecer daquela denuncia.

Assim, embora nos exemplos citados, os tramites possam ter sido realizados para
colaboradores competentes/ habilitados para a apuracdo, a falta de cadastro das
unidades de ouvidoria e afins (unidades técnicas, de fiscaliza¢do, auditoria, comissdo de
ética etc), impossibilita que haja transparéncia quanto aos atos de gestdo praticados
pela ouvidoria, com reflexos inclusive no tocante ao monitoramento dessa OGU/CGU.
Esse ponto consta abordado em achado deste Relatério (Achado 1.5).

Ainda, a Unidade informou que utiliza, nas suas rotinas, o sistema SEl (no
momento em implementacdo o SEl 4.0), processos SEl especificos para divulgacdo de
informes internos, cartilha padronizada de assuntos e planilhas de excel.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Em resposta sobre se a Unidade dispde de fluxo de tratamento de manifestacdes,
foi apresentado fluxo modelado no Bizagi (fluxo e-Ouyv, versdo maio/2024). Esse mesmo
fluxo compreende o tratamento de todas as tipologias de manifestag¢des (inclusive
denudncias e publico interno), tendo quatro instancias de tratamento a depender da
manifestacdo: uma area respondente (COGED), uma area especializada, chancela do
titular da Ouvidoria e Comissdo de Etica do ITI (CEITI).

A Unidade apresentou como documento institucionalizado que estabelece os
procedimentos das atividades da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo - Fala.BR no ambito do ITI, a Portaria n2 5, de 10/05/2024.

A Unidade apresentou fluxo semelhante para o tratamento do SIC/LAI, também
modelado no Bizagi (fluxo SIC, versdo nov/2022).

Cabe ressaltar, tomando-se por base a amostra de manifestacdes, que o
tratamento da Unidade é bastante qualificado, tanto no tocante ao teor das respostas
conclusivas (clareza, objetividade, nivel técnico exigido, linguagem simples e acessivel),
guanto na celeridade e no trato para com as questdes apresentadas pelos usuarios.

N3o obstante, a Unidade, informou em resposta ao QA, que ndo realiza o
acompanhamento das providéncias adotadas pelas dreas responsaveis do respectivo
orgdo/entidade, no momento da edi¢do da resposta conclusiva (quando da anotagdo da
resolutividade da demanda), ou apds o encaminhamento de resposta conclusiva
(reabertura da manifestacdo para atualizacdo dos resultados sobre a abertura, ou ndo,
de procedimento apuratdrio, ou sobre os resultados da prdpria apuracdo). Esse ponto
encontra-se retratado como achado (1.6), referente a anotacdo da resolutividade da
demanda.

A.9 Carta de Servigos ao Usuadrio
A Carta de Servicos é um documento elaborado pelos 6rgdos ou entidades
publicas, com vistas a informar aos cidaddos sobre os servicos por eles prestados, a
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forma de acesso e obtengdo desses servigos, 0s prazos e 0s compromissos com 0s
padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Assim sendo, deve estar facilmente acessivel aos cidadaos, tanto por meio
eletrénico — nos portais de servigos do governo e na pagina do érgio/ entidade —, como
também em meio fisico nos atendimentos presenciais. Ainda, a Carta deve contemplar
as formas de acesso aos servicos, os prazos de atendimento e outras informacdes
necessarias para dar suporte aos usudrios dos servicos. Assim prescreve o art. 62 da Lei
n2 13.460/2017:

“Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario: (...)

VI-obtenc¢do de informagGes precisas e de facil acesso nos locais de prestagdo
do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao drgdo encarregado de receber
manifestagGes;

d) situagdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servigos, contendo
informagdes para a compreensdo exata da extensdao do servigo prestado.
(..).”

Corrobora esse entendimento, o disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017,
gue prescreve que “a Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica
e de permanente divulgagdo mediante publicacGo em sitio eletrénico do orgéo ou
entidade na internet”.

Posto isso, verificou-se, que a Carta de Servigos do ITI, disponivel no Portal de
Servicos GOV.BR, que pode ser acessada no link: https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/instituto-nacional-de-tecnologia-da-informacao (22 versdo/2023), apresenta
os conteudos e forma de apresentacdo de acordo com padrdo/ modelo estabelecido aos
orgaos e entidades do poder executivo federal (art. 11 do Decreto n? 9.094/2017, de
17/07/2017), e atualizagGes.

A Carta de Servicos do ITI também pode ser acessada por meio de outro caminho,
no sitio eletrénico do érgdo, em formato pdf (22 versdo/2023), no caminho: Acesso a
Informacdao>A¢des e Programas>Carta de Servicos, disponivel no link:
https://www.gov.br/iti/pt-br/acesso-a-
informacao/CartadeServiosaosUsurios ITI 2023.pdf

Ha também a possibilidade de acesso por meio da guia de acesso rdpido>Carta
de Servicos, na pagina inicial do sitio eletrénico do ITI.

A.10 Avaliagao de servigos

Conforme respondeu a Unidade em resposta ao Questionario de Avaliacdo, até
o momento a Ouvidoria ndo realiza atividade de avaliagcdo dos servicos prestados pelo
ITI.
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A.11 Dados do Painel Resolveu?

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

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

Quantitativo Geral:
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées - 1°/04/2023 a 31/03/2023

ITI - Instituto Nacional de Tecnologia da Informacgao

721 1
TOTAL DE MANIFESTAGOES ORGAD

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 676 45

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

262

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 24/11/2024,
quantitativo de manifestacdes do ITI no periodo avaliado.

No periodo em analise, a ouvidoria recebeu 721 manifestacdes (ndo computadas
aqui as manifestacdes encaminhadas a outros érgdos por competéncia) via Fala.BR,
sendo 676 respondidas e 45 arquivadas.

Do total de manifestacdes 100% foram concluidas dentro do prazo legal, com
tempo médio de 9,58 dias, portanto dentro dos limites do previsto no artigo 16 da Lei
n? 13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das
manifestacdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

2 A consulta foi realizada em 24/11/2024. 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.
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Tipologia das manifestagdes:
Imagem 2: Quantitativo de Manifestagées por Tipo — 12/04/2023 a 31/03/2024

‘=
\ Ej MOTIVO ARQUIVAMENTO
L

@ RECLAMAGAO 106 (15.7%)
SOLICITAGAO 424 (62.7%)
4] DENUNCIA 123 (18.2%)
=l SUGESTAOD 19 (2.8%)
@ ELOGIO 2 (0.3%)
8] sIMPLIFIQUE 2 (0.3%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 24/11/2024,
quantitativo de manifestagdes por tipo no periodo avaliado.

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

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela
ouvidoria, correspondendo a 62,7% do total, seguido da denuncia, que representou
18,2% e reclamagdo, com 15,7% das manifesta¢des respondidas.

Resolutividade da demanda:
Imagem 3: Quantitativo de Manifesta¢ées — 12/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

2,96%

* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta realizada em 24/11/2024.

Em relagdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma
Fala.BR, das manifestages respondidas pela ouvidoria, 97,04% das demandas foram
resolvidas a contento, 2,96% nao foram resolvidas.
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Satisfacdo com a resposta:
Imagem 4: Quantitativo de Manifesta¢ées — 12/04/2023 a 31/03/2024

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

18,60% Respostas
32 56% @ © Muito Satisfeito
6,96% @O Regular
@ © Muito Insatisfeito
@ (@ Inzatisfeito 5 6 AOO/
25,58% 16.28% @D satisfeito v 0

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 43

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 24/11/2024, satisfagdo dos usuarios com as
respostas emitidas pela UA no periodo analisado

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 56,40% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o

atendimento prestado, enquanto outros 25,58% demonstraram estar “muito
insatisfeitos” com o atendimento.
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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, comunicacdo, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo, sendo que no caso
do ITlI no periodo delimitado da amostra ndo houve nenhuma manifestacdo do tipo
elogio). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em estratos, de forma tal que cada
estrato tenha representagdo na amostra.

B.1 Metodologia para obteng¢dao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024, que totalizaram 767
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populagdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestag¢des, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populacdo selecionada, uma amostra de 100 manifestacdes foi
selecionada aleatoriamente, mantendo-se a propor¢ao de cada estrato. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manitestasdo | (L2020 | amostra ot Onic
Comunicagao 12 12%
Dendlncia 3%

Elogio 0 0%
Reclamacao 15 15%
Simplifique 0 0%
Solicitagdo 67 67%

Sugestao 3 3%

Soma 100 100%

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024; 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, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispGem em seus arts. 52 e 28,
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 seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no gréfico, a totalidade das manifestacdes da amostra (100%)
foram respondidas no prazo — considerada eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 2: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

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

Sim

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: elaboragdo prépria.

By

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que do total de
manifestagdes (67) nas quais a Pergunta 2 se aplica, houve 40 manifestagdes em que a
Unidade poderia ter reclassificado o assunto da manifestacdo, mas nao o fez.
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Grdfico 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A tipologia da manifestagao esta correta?

Nao se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia das manifestacdes, observa-se que na totalidade das
manifestages (100%) a classificagdo foi considerada correta.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

N3o se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza das respostas conclusivas, observa-se que a
Unidade apresentou qualidade técnica e linguagem acessivel em 100% das
manifestacdes.
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Grdfico 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

N3o se aplica

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

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 14 manifestacGes a ouvidoria respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos (86 manifestacdes), a Pergunta 5 nao teve
aplicabilidade pois tratavam-se de demandas de sua competéncia.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

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

Nao I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Verifica-se que em 97% das manifestacbes da amostra o registro de
resolutividade foi marcado corretamente.

Nas trés manifestacdes (1 comunicacdo; 1 denuncia e 1 sugestdo) em que a
equipe de avaliacdo considerou que a marcacdo do registro da resolutividade, pela
Unidade, foi incorreta se deram pelo fato de que o teor das respostas conclusivas dessas
demandas ndo foram suficientes para encerrd-las no ambito da Ouvidoria, ou seja,
restavam providéncias a serem tomadas pela Ouvidoria, seja pela inexisténcia de
informacgdo/ identificagdo dos numeros (NUPs) dos processos apuratdrios abertos
(comunicacdo e denuncia); seja pela falta manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel
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(Sugestdo), que inviabilizaram considerar tais demandas resolvidas no ambito da
Ouvidoria.

Grdfico 7: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7
Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

N&o se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: elaboragdo prépria.

Verificou-se que a totalidade de Comunica¢bes da amostra (12) apresentaram
resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades de
apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.

N3o obstante, em uma delas, embora a demanda tenha sido dada por resolvida
pela Ouvidoria, a equipe de avaliagdao considerou que restavam ainda providéncias no
ambito da Ouvidoria, no caso em tela: foi informado ao usuario da abertura do
apuratorio mas nao foi informado o respectivo NUP.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuincia contém informag&o sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento

N3do se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Verficou-se, em todas as 3 denuncias analisadas, que todas as respostas
informaram sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para
seu arquivamento.
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N3o obstante, em uma delas, embora a demanda tenha sido dada por resolvida
pela Ouvidoria, a equipe de avaliagao considerou que restavam ainda providéncias no
ambito da Ouvidoria, no caso em tela: foi informado ao usudrio da abertura do
apuratdrio mas nao foi informado o respectivo NUP.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Dentncia / Comunicacdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

N3ao se aplica

Sim

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 15 manifestacdes dos tipos Denuncia (3) e Comunicac¢do (12) constantes da
amostra, foi verificado que em nenhuma delas foi necessario utilizar recursos de
pseudonimizacdo, uma vez que o teor dessas ndo apresentavam elementos que
pudessem identificar o manifestante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?

NZo se aplica

Sim

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Fonte: elaboracdo prépria.

Das 15 manifestacdes dos tipos Denuncia (3) e Comunicacdo (12) constantes da
amostra, verificou-se que em 6 manifestacdes ndo houve diligéncia e as outras 9
manifestacdes ndo se aplicava a realizacao de diligéncia.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

N3o se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

No gréfico acima relativo ao tipo Reclamagdo, 93% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N3o se aplica

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Fonte: elaboragao prépria.

As 67 manifestacdes do tipo Solicitagdo foram tratadas corretamente,
totalizando 100%.

46



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Instituto Nacional de Tecnologia da Informagdo

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

N&o se aplica

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacao a tipologia Sugestao, do total de 3 itens da amostra, 2 foram tratados
corretamente (66,7%). Em uma manifestacdo (33,3%), a resposta conclusiva nao
continha resposta acerca da possibilidade de adog¢ao da medida sugerida.

B.3 Avaliacao Final
Grdfico 15: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica
(mérito) dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Parcialmente Adequado

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%
Fonte: elaboragdo 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
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
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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.

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

Assim sendo, das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que em 97% o
tratamento foi considerado adequado. Nos outros 3%, o tratamento foi considerado
parcialmente adequado, em vista de que em trés casos a demanda foi considerada
resolvida pela Unidade quando da marcacdo da resolutividade, porém restavam ainda
providéncias a serem tomadas no ambito da Ouvidoria.

O grafico da Avaliagdo Técnica Final da amostra demostra um bom desempenho
da Unidade, ndo obstante alguns pontos podem ser aprimorados, especialmente no que
se refere a marcacdo da resolutividade de acordo com a efetiva resolucdo da demanda
— dar a demanda como resolvida apenas quando as informacgdes prestadas na resposta
conclusiva tiverem lastro de efetividade, caso contrario, manter a demanda nao
resolvida a fim de que a Unidade possa acompanhar e reabrir a demanda quando tiver
atualizagGes, nos casos assinalados na amostra: para que a Unidade informe o numero
do apuratdrio aberto (comunicac¢do e denuncia), e informe o resultado sobre a adogao,
ou nao, de medida sugerida (sugestdo).

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 analise
realizada pela equipe da OGU um padrado de resposta totalmente Unico e correto.

3 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da Ouvidoria e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
18318/2024/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, de 04/12/2024, foi concedido um prazo para a
Ouvidoria avaliada se manifestar acerca do Relatério, bem como, foi realizada reunido
de busca conjunta de solugdes em 10/12/2024. Nessa reunido, foram discutidos os
achados, as recomendacdes sugeridas e as providéncias em curso quanto aos elementos
apontados no Relatdrio Preliminar.

A fim de formalizar esses entendimentos, a Unidade, por solicitacdo da
CGOUV/OGU, encaminhou pronunciamento formal, item a item, sobre as
recomendag¢des do Relatério Preliminar — Oficio n® 1/2024/Ouvidoria/PRES-ITI, de
19/12/2024 — quanto a concordancia ou discordancia com o teor, quanto a sugestdo de
acréscimos ou supressdes de conteiido com as devidas justificativas e/ou anexagdo de
posicionamentos interno do drgao.

No caso da avaliacdo da ouvidoria do ITI, constaram do relatdrio Preliminar, seis
achados e sete recomendacdes a eles referentes os quais constam abaixo reproduzidos,
ja com as consideracdes da Unidade de Ouvidoria, respectivamente:

A Unidade emitiu o mesmo posicionamento para as recomendacdes |, lll e IV
(Achados 1.1, 1.2 e 1.3, respectivamente), assim sendo aglutinamos os Achados e
Recomendag¢des em sequéncia:

Achado 1.1. Insuficiéncia de informagdes, aos usuarios, sobre as formas de acesso ao
atendimento de ouvidoria na se¢do “Ouvidoria” do sitio eletrénico da Autarquia.

Recomendacgao I. Adequar a pdagina da Ouvidoria do ITl, de forma a fazer constar texto
informativo sobre as formas de acesso a Ouvidoria, localizagdo, horarios de
atendimento, inclusive quanto a possibilidade de agendamento de atendimento
presencial.

Achado 1.2. Desconformidade no cumprimento das obriga¢c®es de transparéncia quanto
as informacgdes da secdo de Ouvidoria do sitio eletrénico do érgao.

Recomendagao Ill. Atualizar a se¢ao de Ouvidoria do sitio do ITI de forma a incluir
todos os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Achado 1.3. Auséncia de publicacao do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria.

Recomendagao: IV. Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestao da
Ouvidoria no sitio eletrénico do ITl, na forma e com os contetdos estabelecidos nos arts.
14 e 15 da Lei n? 13.460/2017; e art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Manifesta¢cdao da Unidade para as recomendagoes |, lll e IV - a pagina da Ouvidoria do
ITI, acessivel pelo endereco: https://www.gov.br/iti/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria-iti, ja foi atualizada para aderéncia ao disposto no art.
71 da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024.
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Andlises da Equipe de Avaliagao:

Verificou-se, em consulta realizada a pagina da Unidade, em 07/01/2025
(capturas abaixo), que foram feitas as adequacdes necessdrias para dar atendimento as
recomendacdes |, lll, e IV do Relatdrio Preliminar.

Ouvidoria ITI

Publicado em 18/12/2024 16h12 = Atualizado em 23/12/2024 10h39 Compartilhe: f il‘l @ (5’

4 N
A OQuvidoria do ITl recebe e trata de manifestacoes de quaisquer cidadaos e cidadas, referentes aos servicos publicos prestados pelo ITI. Essas
manifestacdes podem ser do tipo pedido de acesso a informacao, reclamacao, sugestao, solicitagao ou elogio, alem de denuncias de irregularidades
envolvendo agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal.ou envolvendo a aplicacao de recursos publicos federais por Estados, Distritof

Federal, Municipios ou crganizagoes da sociedade civil.

Alem disso. a Ouvideria do IT| também exerce o papel de ouvidoria interna, destinada a tratar das manifestagoes dos trabalhadores do ITl, seja servidor(a)

efetivola), requisitado(a), comissionadof(a) ou terceirizado(a), que tenha como tema questdes referentes ao ambiente interno do érgao.

A Quvidoria do ITl. esta a cargo do Assessor da Diretoria de Auditoria. Fiscalizacao e Normalizacao - DAFN, e operacionalizado pela Coordenacao de Gesta

de Pessoas e Desenvolvimento Institucional - COGED, & responsavel por:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao de competéncia do ITI;

Il - informar sobre a tramitacao de documentos no [Tl e

Il - receber e registrar pedidos de acesso a informacao destinados ao Tl
.

>
Localizagao
SCN Quadra 02 Bloco E - Térreo CEP: 70712-905 - Brasilia/DF
Atendimento presencial
Segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.
Atendimento Online
Acesse a Plataforma FalaBR
Todos os dias, 24 horas
4 B
Ouvidor do ITI
Nome do ouvidor: Wilson Roberto Hirata
Cargo: Ouvidoria - Portaria n® 37, de 3 de novembro de 2022
Curriculo: Especialista em Gestao da Seguranca da Informacao e Comunicacdes pela Universidade de Brasilia, MBA em Auditoria pela Fipecafi/FEA/USP,
especialista em Geréncia Contabil, Financeira e Auditoria, graduado em Administracao pela Universidade de Brasilia e Tecndlogo em Processamento de
Dados pela Universidade Estadual de Maringa. Atuou no Banco do Brasil de 1987 a 2005 tendo exercido funcoes de escriturario, analista de sistemas e
auditor. No ITI, exerceu cargo de Assessor-Tecnico, Coordenador-Geral de Normalizacao e Pesquisa, Assessor do Diretor-Presidente e atualmente ocupa o
cargo de Assessor do Diretor na Diretoria de Auditoria, Fiscalizagao e Normalizacao e de Ouvidor do [Tl
Data de ingresso no cargo: 09/11/2022
. vy

[ Relatérios @ h

s Relatorio de atividades da ouvidoria e LAl - 1° Semestre de 2024
* Relatorio de atividades da ouvidoria e LAl - 2023 (ANUAL) @
* Relatorio das Atividades de Ouvidoria/LAl - 1° Semestre de 2023
s Relatorio das Atividades de Ouvidoria/LAl - 1° Semestre de 2022
* Relatorio de atividades da ouvidoria e LAl - 2022 (ANUAL) -@
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No tocante a recomendacdo Il (Achado 1.2):

Achado 1.2. Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de transparéncia quanto
as informacdes da secdo de Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao [Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, art. 71, Inciso Il, alinea “b”].

Recomendagao Il. Adequar minimamente as instalagdes da Ouvidoria, de forma que a
Unidade possa realizar atendimento presencial (ainda que mediante agendamento, ou
pela realizacdo de atendimento presencial em dia (s) especifico (s) da semana, com
realocacdo temporaria de pessoal, nesses dias, a fim de propiciar mais privacidade no
atendimento), sobretudo no tocante as demandas mais sensiveis do publico interno do
ITI (denuncias de assédio moral, sexual ou discriminacgdo).

Manifesta¢ao da Unidade para a recomendagao Il — o atendimento presencial, quando
necessario, é suprido provisoriamente com uso de sala de reunido mediante
agendamento prévio, propiciando privacidade no atendimento.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Diante das adequacdes realizadas na pagina da Ouvidoria e das explicacdes da
Unidade sobre a possibilidade de realizacdo de atendimento presencial mediante
agendamento prévio, considera-se que a recomendac¢dao Il também se encontra
atendida.

Anadlise Final da Equipe de Avaliagao para as recomendacgoes |, II, lll e IV:

Restando atendidas as recomendacdes |, Il lll, e IV do Relatdério Preliminar, elas
serdo baixadas (terdo seu texto tachado) do Relatério Final uma vez que ja foram
saneadas, ndo obstante, as manchetes dos respectivos Achados serdao mantidas por
questdes de registro histérico dos fatos.

Achado 1.4. Fragilidade de arranjo provisdrio da posicao da Ouvidoria na estrutura do
ITl, gue podem impactar na autonomia da gestdao da Ouvidoria.

Recomendagao V. Mediar junto a alta gestdo do ITl, proposta de novo arranjo
estrutural da Ouvidoria/ITl, em conformidade com o estabelecido no Decreto n2
12.103/2024, de forma que possa conferir maior autonomia nos atos de gestdo da
Unidade; podendo refletir-se em destacamento de provisdao orgamentaria prépria para
as acdes da Ouvidoria, reforco de pessoal, capacitacdo, inclusive no tocante a obtencdo
de uma sala especifica para as atividades de ouvidoria e para atendimento presencial
em reservado.

Manifestacdo da Unidade para a recomendac¢do V — a ouvidoria formalizou essa
recomendacdo e se reuniu com a Chefia de Gabinete e o Diretor-Presidente do ITI para
providéncias junto a Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracdao-DPOA,
para alocacdo de espaco e pessoa(s) para apoio administrativo a ouvidoria do ITI.

Analise da Equipe de Avaliagdo:

Acatam-se as providéncias ja iniciadas pela Unidade, que por ocasido da
elaboracdo do Plano de Ac¢do poderdo ser detalhadas pela Unidade — atualizacdo do
andamento e previsdo de atendimento da recomendacéo.
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Achado 1.5. Inexisténcia de cadastro das Unidades de Ouvidoria e afins na Plataforma
Fala.BR, inviabilizando que os tramites sejam realizados para Unidades e ndo para
colaboradores individualmente.

Recomendagao VI. Cadastrar as unidades de Ouvidoria e afins na Plataforma Fala.BR, de
forma que possam ser realizados os tramites internos das manifestacdes e anexos, as
unidades especializadas ou comissdo de ética, por meio do mddulo de triagem e
tramitacdo da Plataforma Fala.BR, de forma a possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracao de resolutividade das demandas, além de minimizar a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas.

Manifestacdo da Unidade para a recomendagdao VI — acdo de cadastramento e
atualizacdo das unidades do ITI no Fala.BR serd iniciada em 20/12/2024;

Analise da Equipe de Avaliagao:

Por ocasido da elaboracdo do Plano de Ac¢do, a Unidade poderd anexar
documentacdo referente aos andamentos ja realizados, além de detalhar as etapas de
implementacdo e a previsdo de atendimento pleno da recomendacao.

Achado 1.6. Anotacdo da resolutividade da demanda (Fala.BR) em desconformidade
com o efetivo estdgio de resolugdo, podendo comprometer o acompanhamento das
demandas e a transparéncia dos atos de gestdo da Unidade.

Recomendacgao VII. Proceder a marcagao da resolutividade da demanda, de acordo com
o efetivo estagio de resolugao e tipologia da manifestacao, na forma do estabelecido no
Decreto n2 9.492/2018 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Manifestacdo da Unidade para a recomendag¢ao VIl — iniciaremos orientagao as
unidades especializadas e a comissao de ética para adequar procedimento de marcagao
de resolutividade das demandas conforme estabelecido no Decreto n2 9.492/2018 e
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Por ocasido da elaboracdao do Plano de Ag¢do, a Unidade podera anexar
documentacado referente aos andamentos ja realizados, além de detalhar as etapas de
implementacao e a previsao de atendimento pleno da recomendacao.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



