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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto do Patriménio Histérico e Artistico Nacional -
Iphan.

Municipio: Brasilia - DF.

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

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

Data de execugao: fevereiro a agosto de 2024.



Qual

trabalho

realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Instituto do Patrimonio
Histdrico e Artistico
Nacional, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv), responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados pelo Instituto.

Foram realizadas analises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, dos
Decretos n2? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n2
581/2021, vigente a época
e substituida pela Portaria
Normativa CcGU n2
116/2024.

foi o

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada exerce bem suas atividades, mas existe
espaco para aprimoramentos, com fundamento,
especialmente, na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n®
581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n@

116/2024. Assim, foram registradas as seguintes
necessidades de melhorias:

1. Protecdo ao denunciante por  meio da
pseudonimizacao;

2. Criagdo de normas especificas e  fluxos

institucionalizados das atividades de ouvidoria;

3. Realizagdo do tratamento completo das manifestagdes,
como também a observancia da norma quanto ao prazo e o
registro da resolutividade;

4. Envio de denuncia a drea apuratdria competente e ndo
a area denunciada;

5. Qualificagdo das manifestacdes com o registro dos
subassuntos e de tags.

Quais as recomendag¢oes que deverao ser

adotadas?
v Formalizar os normativos e fluxos internos da
ouvidoria;

v'  Realizar o tratamento tempestivo e completo das
manifestacGes, em especial, a readequacdo das respostas
enviadas aos cidadados; bem como, realizar o correto registro
da resolutividade.
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APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao 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 fung¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagao,
compete ao érgdo central do SisOuv:

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

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

()

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento, para a ampliacdao do didlogo
entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga, gestdao e da prestacao de
servicos ofertados, bem como para a consolidacao das politicas de integridade publica
e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

OBJETIVO

A OGU realizou a presente avaliacdo no exercicio da competéncia atribuida pelo
Decreto n? 9.492/2018, de supervisdo técnica das atividades de ouvidoria realizadas
pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, com base
no escopo apresentado a seguir, com o objetivo de identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdo da Ouvidoria do Iphan, bem como medir a
sua capacidade de subsidiar os gestores do(a) 6rgdo/entidade com informacdes
relevantes para a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestdo, tendo por base o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

ESCOPO

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

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

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

1. 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
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgao 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 administragcdo 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 mar¢o de 2024 — estabelece
orientagdes 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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii.  Apresentac¢ao do Relatdrio Preliminar a ouvidoria setorial avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicagdao do Relatério Final de Avaliagao; e

vi.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatdrio, quando houver; e

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

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da ouvidoria avaliada, na Plataforma Integrada de
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Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BRY, no Painel Resolveu??, dentre
outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes
da Plataforma Fala.BR. Dessa forma, foi selecionada para andlise uma amostra de 100
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

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

Os resultados da avaliacao foram consolidados e apresentados por meio de uma
versdao preliminar do Relatério de Avaliagdo. Esses resultados foram analisados e
discutidos, juntamente com a unidade avaliada em uma Reunido de Busca Conjunta de
Solugdes. A versdo final do Relatdrio de Avaliacdo buscou agregar a perspectiva e as
justificativas apresentadas pela ouvidoria.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto do Patriménio Histdrico e Artistico
Nacional. O Instituto do Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional (Iphan) é uma
autarquia federal vinculada ao Ministério da Cultura que responde pela preservagao do
Patrimoénio Cultural Brasileiro. Cabe ao Iphan proteger e promover os bens culturais do
Pais, assegurando sua permanéncia e usufruto para as geracoes presentes e futuras.

O Iphan possui 27 Superintendéncias (uma em cada Unidade Federativa); 37
Escritérios Técnicos, a maioria deles localizados em cidades que sdo conjuntos urbanos
tombados, as chamadas Cidades Histdricas; e, ainda, seis Unidades Especiais, sendo
guatro delas no Rio de Janeiro: Centro Lucio Costa, Sitio Roberto Burle Marx, Paco
Imperial e Centro Nacional do Folclore e Cultura Popular; e, duas em Brasilia, o Centro
Nacional de Arqueologia e Centro de Documentacdo do Patriménio.

O Iphan também responde pela conservacao, salvaguarda e monitoramento dos
bens culturais brasileiros inscritos na Lista do Patrimonio Mundial e na Lista o Patrimonio
Cultural Imaterial da Humanidade, conforme convencdes da Unesco, respectivamente,
a Convencdo do Patrimoénio Mundial de 1972 e a Convenc¢do do Patrimdnio Cultural
Imaterial de 2003.3

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
3 Fonte: https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/apresentacao



https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/

RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Iphan

O Regimento Interno do Instituto foi aprovado pela Portaria Iphan n2 141/2023,
a qual prevé, art. 62, em especial, a existéncia de:

l.
Il.
Il.
V.
V.

6rgaos colegiados;

Orgaos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do Iphan;
6rgaos seccionais;

6rgaos especificos singulares;

unidades descentralizadas.

A Ouvidoria estd inserida nos érgaos seccionais, dos quais também fazem parte:

a) Procuradoria Federal (PF-IPHAN);
b) Auditoria Interna (AUDIN);
c) Corregedoria (COREG);

d) Departamento de Planejamento e Administragao (DPA).

A atividade de Ouvidoria é tratada nos arts. 33 e 34, como segue:

Art. 33 A Ouvidoria, unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, atuara em conformidade com a orientagdo normativa e a
supervisdo técnica da Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-
Geral da Unido, sem prejuizo da subordina¢cdo administrativa ao Iphan

Art. 34 A Ouvidoria-Geral (OUV) compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n? 13.460,
de 26 de junho de 2017, no art. 10 do Decreto n29.492, de 5 de setembro de
2018, na Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, no Decreto n? 7.724, de
16 de maio de 2012, e nos art. 10 e art. 12 do Decreto n? 11.529, de 16 de
maio de 2023;

Il - receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamacgdes, elogios e
sugestdes referentes a programas, agdes e procedimentos, no ambito do
Instituto;

lll - coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servi¢o de
Informacdo ao Cidaddo no ambito do Iphan;

IV - apoiar a autoridade de monitoramento de que trata o art. 40 da Lei n2
12.527, de 2011, na politica de transparéncia do Iphan;

V - planejar, promover e coordenar as agdes de participagdo social no ambito
do Instituto relacionadas a:

a) carta de servigos;
b) pesquisas de opinido sobre a prestagcdo dos servigos; e
c) servigos de informagdo ao cidadao.

VI - processar as informacgdes obtidas por meio das manifesta¢des recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario,
de que trata o art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017,

VII - produzir e analisar dados e informag&es sobre as atividades de ouvidoria,
com vistas a subsidiar:

10
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a) recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a transparéncia e
a prestagdo de servigos publicos e para corrigir falhas; e

b) agBes do Programa de Integridade do Iphan.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos
dos drgdos e das entidades da administragdo publica federal serdo
submetidos a orientagdo normativa e a supervisdo técnica das unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, quanto ao
cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Iphan estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DA AVALIAGAO

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela Ouvidoria configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacGes normativas. Seguem
as boas praticas identificada por ocasido da avaliacdo da Ouvidoria do Iphan -
(Informacdes obtidas no Relatério de Gestdo de 2023):

a)

b)

d)

Boletins Bimestrais: O boletim é um documento, elaborado com base nas
manifestacGes de ouvidoria, nos pedidos de acesso a informacdo e nas
acoes realizadas pela ouvidoria durante o periodo em questdo. Segundo
a Ouvidoria a “importancia desse instrumento reside na capacidade de
apresentar uma visdo abrangente das necessidades, preocupacdes e
sugestoes expressas pelos cidaddos. Essa compilacdo de dados permite
gue as unidades do Iphan identifiquem areas de oportunidade para
melhorias, ajustes ou aprimoramentos nos servicos prestados. Além
disso, o Boletim Bimestral funciona como um mecanismo estratégico
para alinhar as agdes e prioridades das unidades com as expectativas e
demandas reais da sociedade.”

Cine ouvidoria: o projeto tem como objetivo proporcionar ao corpo
técnico do IPHAN a experiéncia de assistir renomadas obras do cinema
de forma gratuita e mensal no Auditério do IPHAN-Sede.

Biblioteca dos Pontos Focais: criagdo de um Unico ambiente virtual que
reune todos os normativos de ouvidoria, scripts de atendimento e
documentos. Essa biblioteca serve como uma central de recursos e
informacdes para os participantes, fornecendo materiais de referéncia,
diretrizes e melhores praticas relacionadas ao trabalho da ouvidoria.

Ouvidoria Ativa: o projeto consistiu em uma experiéncia da pesquisa de
campo realizada nas localidades de Porto Seguro e Caraiva. A
interlocucdo direta com a comunidade buscou identificar as necessidades
da comunidade, mas também propiciar a elaboracdo de um plano de acao
focalizado, alinhado com as demandas e orientacdes locais.

Semana da Ouvidoria: durante a Semana da Ouvidoria foram divulgados
cartdes informativos via e-mail a cada dia.

O primeiro cartdo informativo apresentou a estrutura da ouvidoria e suas
principais responsabilidades.

11
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No segundo dia foi divulgado um jogo de perguntas para testar os
conhecimentos dos trabalhadores e trabalhadoras do Iphan sobre as
atribuicdes de uma ouvidoria e tematicas relacionadas a ela.

Nos trés dias que se seguiram foram disparadas informacdes sobre a Lei
de Acesso a Informacdo, o tratamento de manifestacdes de Ouvidoria e
Conselhos de Usudrios e Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD),
respectivamente.

No ultimo dia foi divulgado o nome da trabalhadora que acertou todas as
guestdes do Quiz e, com isso, realizou-se o encerramento dessa acdo de
divulgacao.

As iniciativas proporcionam a oportunidade de divulgacdo dos trabalhos da
Ouvidoria, de obter documentos que contribuam com a disseminacdo do conhecimento
e o desenvolvimento técnico da atividade de ouvidoria na area, bem como, proporciona
um espaco de integracdo entre os colaboradores do Iphan.

2. Achados

2.1 LimitagOes no processo de protec¢ao a identidade do denunciante

A partir do exame da amostra de 100 manifestacdes, notou-se que das 21
denudncias analisadas, em 05 delas (25% da amostra de denuncias) ndo houve a
pseudonimizac¢do das informacgdes para a tramitagdo interna, com vistas a proteger o
denunciante.

A ndo pseudonimizacdao pde em risco a protecdo do cidaddo, ainda que a
ouvidoria tenha utilizado o mdédulo de tratamento do Fala.BR, muitas informacgdes
foram tramitadas sem o devido tarjamento ou anonimizagdo. Dessa forma, aumenta-se
o risco de compartilhamento indevido dos elementos de identificacdo dos envolvidos,
em especial do denunciante, constituindo um ponto importante a ser verificado no fluxo
de tratamento de denuncias.

Ao ser questionada sobre a disponibilidade de sistemas informatizados, a
ouvidoria declarou:

“(...) Além disso, a Ouvidoria-Geral, junto as fungdes de integridade, vem
alertando as unidades sobre a importancia de realizar tarjamento de
informacgdes sigilosas e pessoais em documentos publicos e, a troca de
experiéncias com essas unidades sobre ferramentas de tarjamento
disponiveis para a realizagdo desse tipo de atividade, mobilizacdo de forca de
trabalho e chegada de pedidos de acesso a informacdo que exigiam esse tipo
de esforco, concomitantemente, gerou a necessidade de solicitacdo de
ferramenta oficial e segura para pseudonomizagdo e tarjamento de
documentos publicos para todo o drgdo. Essa solicitagdo esta presente no
plano de necessidades em Tl da ouvidoria e das fungbes de integridade”

Cumpre frisar que a Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade Criagao de
extrato de denudncia, a qual permite ao analista editar o texto de uma denuncia,
retirando os dados que possam identificar o manifestante, para encaminhamento a
outro 6rgdo/unidade de ouvidoria. As informagdes originais serdo mantidas na
Ouvidoria em que a manifestac3o foi registrada inicialmente. E importante constar que
mesmo tendo essa possibilidade, disponivel na Plataforma, ele ndo foi adotado pela
ouvidoria setorial com vistas a proteger os dados da denunciante.

12
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Sobre a responsabilidade da pseudonimizacdo, o Decreto n? 10.153/2019, o qual
dispde sobre salvaguardas de protecao ao denunciante, trata no art. 62 das regras de
protecdo dos elementos de identificacdo do denunciante. A norma prevé que compete
a unidade de ouvidoria o tratamento da denlncia e a respectiva pseudonimizacdo para
o posterior envio as unidades de apuracao competentes. Portanto, todas as informacdes
gue possam levar a identificacdo da pessoa que fez uma dendncia devem ser mantidas
em sigilo pelas ouvidorias garantindo a protecdo contra eventuais retaliacdes.

Decreto n2 10.153/2019: (...)

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

§ 12 A restricao de acesso aos elementos de identificagdao do denunciante
sera mantida pela unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da
denuncia pelo prazo de cem anos, conforme o disposto no inciso | do § 12 do
art. 31 da Lein? 12.527, de 2011.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificacdo referidos no caput serd
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

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

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dentncia
providenciard a sua pseudonimiza¢ao para o posterior envio as unidades de
apurag¢do competentes, observado o disposto no § 22. (...

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021, vigente a época, e na nova Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, estdo previstos procedimentos a serem observados no
tratamento das manifestagdes:

Art. 42. No procedimento de pseudonimizagao, a unidade setorial do SisOuv
devera suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associa¢do da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacgdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 82 desta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n2 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimiza¢do devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos, tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que
permitam identifica-lo; e
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Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizag¢do a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;

Il - produgdo de versdo tarjada; ou

Il - reducdo a termo de gravagao ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderdo ser encaminhadas as dreas de apura¢do sem seus
anexos, com indicagdo de que os documentos estdo sob a guarda da unidade
setorial do SisOuv e que se encontram disponiveis mediante solicitagcdo
formal da drea de apuragdo, nos termos do Decreto n? 10.153, de 2019.

Neste sentido, o atendimento pela ouvidoria setorial dos deveres de protecao
aos dados do denunciante, devem ser seguidos, devendo passar a adotar a supressao
dos elementos de identificacdo, por meios da pseudonimizacdo, a qual deve se estender,
além dos campos de cadastro do manifestante, a descricdo do fato e seus anexos.

2.2 Criagao de normas especificas e de fluxos institucionalizados das atividades de
ouvidoria

Questionada sobre a existéncia de normativo que regulamente o recebimento e
o tratamento de manifestagdes, a ouvidoria mencionou o Regimento interno do érgao,
a Portaria Iphan n? 141/2023. E ainda, solicitada a descrever o fluxo de tratamento de
manifestacées na Unidade, registrou:

Denlncia e comunicagdo de irregularidade

1.A denuncia é registrada no Fala.BR pelo(a) cidaddo(d) ou atendente que
recebeu a demanda e que esta cadastrado no Fala.BR como ponto focal da
Ouvidoria;

2. A Ouvidoria-Geral do Iphan recebe a denuncia realiza a triagem. Nesse
caso, com vistas a identificar a necessidade de realizar a alteragdo de tipo ou
se existe necessidade de complementagao;

3. Separadas as denuncias, a ouvidoria que recebeu a demanda e que esta
cadastrado no Fala.BR como ponto focal da Ouvidoria;

4. Se for uma denulncia que verse sobre pratica de ilicitos administrativos
envolvendo servidores publicos (efetivos ou comissionados) ou empregados
publicos ou uma denulncia sobre cometimento de ato lesivo contra a
Administragao Publica por pessoa juridica, nos termos do art. 52 da Lei n?
12.846, de 12 de agosto de 2013, a demanda é encaminhada a corregedoria
do Iphan;

5. Se for uma denuncia que verse sobre depredagdo, uso indevido ou
intervengdo ndo autorizada em bem tombado, seja ele material ou imaterial,
gue necessite de fiscalizacdo ou averiguacdo, a demanda é encaminhada para
a unidade competente: superintendéncia ou departamento;

6. Se a denuncia envolver servidor publico ou agente publico no exercicio de
cargos comissionados (a partir do nivel DAS 4 ou equivalente), a Ouvidoria-
Geral do Iphan ird noticiar a Ouvidoria-Geral da Unido sobre denuncia,
marcando campo especifico no Fala.BR;
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7. Se a dendncia envolver a(o) Ouvidora-Geral do Iphan, Corregedora(r),
Auditor(a) ou o Presidente do Instituto, sera encaminhada diretamente para
a Ouvidoria-Geral da Unido;

8. Se a denuncia envolver Procurador(a)-Chefe do Iphan, serd encaminhada a
Procuradoria Federal;

9. Se a denuncia versar sobre infragdo ética, sera encaminhada a comissdo de
ética do Iphan;

10. A unidade responsavel produz os insumos técnicos para a resposta, que
normalmente consiste no passo-a-passo para instauragdo de processo de
averiguacgdo ou fiscalizagdo;

11. Em algumas situagGes a unidade responsavel solicita complementacgdo da
dendncia, no caso de comunicagGes essa complementagdo ndo é possivel;

12. A ouvidoria revisa a resposta da unidade adequando a linguagem simples
e cidad3, caso necessdrio e responde a demanda no Fala.BR;

13. Caso a denuncia ndo seja de competéncia do Iphan é encaminhada para
outro 6rgdo e o(a) cidaddo(d) recebe essa informagéo via Fala.BR.

Reclamagdo, solicitacdo de providéncias e elogio:

1. A manifestagdo é registrada no Fala.BR pelo cidaddo ou atendente da
unidade que recebeu a demanda e que estd cadastrado no Fala.BR como
ponto focal da Ouvidoria;

2. A Ouvidoria-Geral do Iphan a recebe manifestagcdes e realiza a triagem.
Nesse caso, com vistas a identificar a necessidade de realizar a alteragdo de
tipo ou se existe necessidade de complementacao;

3. A Ouvidoria-Geral analisa a manifestacdo bem como todos seus anexos
com o objetivo de verificar a que unidade aquela tematica se refere para que,
assim, seja encaminhada a unidade responsavel;

4. Dependendo da tematica a Ouvidoria-Geral pode responder a demanda
com resposta “padrdo”, que é uma resposta a uma temadtica recorrente
elaborada em conjunto com a area e validada por ambas as unidades;

5. Caso a manifestacdo seja especifica e ndo possua resposta na base de
conhecimento da ouvidoria, sera encaminhada para a unidade competente;

6. A unidade responsavel produz os insumos técnicos para a resposta;

7. A ouvidoria revisa a resposta da unidade adequando a linguagem simples
e cidada, caso necessdrio, e responde a demanda no Fala.BR;

8. Caso a demanda ndo seja de competéncia do Iphan é encaminhada para
outro 6rgdo e o(a) cidaddo(d) recebe essa informagéo via Fala.BR.

A existéncia de fluxos, normas internas trazem beneficios para atividades da
unidade, como, por exemplo, mitigar o risco da descontinuidade administrativa, tendo
em vista que o titular da unidade setorial deve ser periodicamente substituido,
conforme previsto na Portaria CGU n?2 1.181/2020; melhora a classificacdo das
tipologias; do envio das respostas conclusivas, otimiza a interlocu¢cdo com as demais
unidades do 6rgao e da identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracdes, além de trazer seguranca juridica para a sua
atuagao.
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Ademais, o normativo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribui¢des dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acresca-se que a implementacado do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda referéncia as diretrizes bdsicas para recepg¢do e tratamento das
manifestacGes contidas nos Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59) na
Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a época).

2.3 Tratamento incompleto em 41% das manifestagées da amostra analisada
Inicialmente, cumpre mencionar a Portaria CGU n? 581/2021, art. 18, | e |l
(vigente a época) e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 art. 28 e 29, | a lll:
Art. 28. As unidades setoriais do SisOuv se comunicardo com os manifestantes

em linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel, observando as seguintes
orientagdes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que nao
sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informagdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo..

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamacgédo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicita¢do;

(...)

Ao relatar o fluxo das atividades, a ouvidoria setorial declarou que revisava a
resposta da unidade técnica, adequando a linguagem simples e cidad3, caso necessario,
e que respondia a demanda na Plataforma Fala.BR.

Ocorre que, da amostra analisada, verificou-se que a Ouvidoria se limita a anexar
um arquivo com, por exemplo, uma nota técnica, informativa, um parecer, dentre
outros tipos de documentos, e enviar ao usuario textos como:

a) “Prezada(o) Cidada(o),

A Ouvidoria do Iphan confirma o recebimento da sua Comunicac¢do de
Irregularidade registrada na Plataforma Fala.Br, com NUP
72020.xxxxxx/2023-xx, a qual foi encaminhada a Superintendéncia do
Iphan no Estado da Bahia.

Em resposta, a Superintendéncia enviou os documentos abaixo
relacionados, que seguem anexados ao Fala.BR.

NOTA TECNICA N2 xx_2023_xxxx-xx_IPHAN-xx"
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b) “Prezada(o) Cidada(o),

“Em atendimento a Manifestacdo de Ouvidoria IPHAN em questdo,
informamos que foi exarado em 10/01/2024, no dmbito do processo SEI
01500.xxxxxx/2023-xx, o Oficio N2 xx/2024/xxxxx |IPHAN-xx/IPHAN-xx-
IPHAN (SEI 5xxxxx5), dirigido ao solicitante, que aprova a proposta de
intervengdo, ressaltando a observagdo dos critérios estabelecidos no
Parecer Técnico N2 xxx/2023/xxxxx IPHAN-xx/IPHAN-xx.”

(obs. O documento mencionado na resposta enviada ao usuario
continha uma interrogacgdo)

Como explicado no inicio deste item, a resposta conclusiva deve prezar pela
utilizacao de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante, evitando o uso de
siglas que ndo sejam de uso corrente e a estruturacao de textos que privilegiem a
resposta ao fato relatado na manifestacgdo em primeiro lugar, deixando informacgdes
complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicagao.

Assim, a resposta conclusiva deve conter uma linguagem acessivel, a fim de
facilitar a comunica¢do, garantindo a compreensao das informacdes pelas pessoas,
independentemente de sua condi¢cdo econO6mica, escolaridade, idade ou da regido onde
vivem, sem “tecnicismos”, estrangeirismos ou jargdes.

2.4 Intempestividade no prazo de resposta das manifesta¢ées
A partir da amostra de 100 manifestacdes analisadas, verificou-se que a
ouvidoria setorial respondeu 5% fora do prazo estipulado na legislacao.

O resultado da pesquisa realizada no Painel Resolveu?, com os pardametros:
Nome do érgio/entidade: Instituto do Patrimbnio Histérico e Artistico Nacional;
Periodo do registro: 01/01/2023 a 31/12/2023; obteve o indice de 4% de manifestacbes
fora do prazo.

Figura 1: Print do Relatério Painel Resolveu?

IPHAN - Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional

688 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

99

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

5

*Jé contabilizadas nas outras situacbes.

01/01/2023 || 31/12/2023

Fonte: Disponivel em https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1. Consulta
realizada em 05/03/24.

O percentual de 4% do Painel (5% na amostra) corresponde a 25 manifestacGes
fora do prazo.

Sobre isso, o Decreto n2 9.492/2018, que regulamenta a Lei n? 13.460/2017 e
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal impde:
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Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal elaborardo e apresentarao resposta conclusiva as manifestagoes
recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificardo o
usudrio de servigo publico sobre a decisdo administrativa. (...)

§ 62 As unidades que compoem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderao solicitar informagoes as areas dos orgaos e das entidades
da administracdo publica federal responsiveis pela tomada de
providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias, contado
da data de recebimento do pedido na area competente, prorrogdvel uma
vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

A Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a época), estabelecia orientacdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal.

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

Il - adotar as medidas necessdarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagées de usuarios de servigos publicos
recebidas;

(..)

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende: (...)

§ 22 As unidades deverdao cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIIl do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestagao, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

§ 32 Os procedimentos a que se refere o inciso Il do § 12 poderdo ocorrer apds
a publica¢do de resposta conclusiva pela unidade do SisOuv e obedecerao aos
prazos e procedimentos estabelecidos pela unidade, observadas as diretrizes
desta Portaria.

()

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagoes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor
competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de
2017(...)

2.5 Adequacao do registro da resolutividade das manifestagées
A Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade “Resolutividade”. O Manual do

sistema orienta:

Resolutividade: ao responder conclusivamente a manifestagdo, o servidor da
ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?".

O servidor devera optar por uma das opdes "Sim" ou "N3o". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento ndo obrigatdrio para que o
servidor possa fazer algum comentario sobre a resolutividade da demanda.
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Esta funcionalidade permitird a ouvidoria identificar as manifestacdes que ja
tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia
a ser adotadas pelo érgdo/entidade.

Indagada sobre o registro da resolutividade das manifesta¢des na Plataforma
Fala.BR, a ouvidoria assinalou que:

“A manifestacdo que é respondida diretamente e que ndo apresenta
nenhuma pendéncia com sua resposta é marcada como concluida. Nos casos
das denuncias e comunicacdes, mesmo _concluindo a manifestacdo com a
resposta dada pela drea, gue na maioria das vezes apresenta o0 passo-a-passo
para a instauracdo do processo de averiguacdo ou processo administrativo, a
ouvidoria acompanha o processo junto a unidade para que aguela demanda
seja reaberta quando o processo obtiver sua decisdo. Essa pactuagdo é
importante, pois o tempo necessario para realizagdo de uma fiscalizagao de
area técnica ou para diligéncias da corregedoria é um tempo distinto dos 30
dias (prorrogaveis por igual periodo) para responder a manifestacdo de
ouvidoria.”

Apesar de a Unidade declarar que o registro “Sim” na resolutividade ocorria
guando da inexisténcia de pendéncia, em decorréncia do exame realizado na amostra,
identificou-se que em 12% das manifestacdes, a resolucdo da manifestacao foi marcada
inadequadamente.

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 19, § 49, (vigente a época), e agora na Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, paragrafo Unico do art. 29, prevé que na elaboracdo de
respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuyv, registrardo informacao
sobre a resolutividade da manifestacdo, observando que:

v' a manifestacdo sera considerada "n3o resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

v' a manifestacdo serd considerada '"resolvida" quando n3o mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

A marcacgado incorreta da resolutividade mascara a real efetividade dos trabalhos
ndo apenas da ouvidoria, mas do Instituto.

Da Resolutividade em dentincia de assédio moral

A titulo de exemplo, sobre a importancia do acompanhamento da resolutividade,
0s exames revelaram que, apesar de a Ouvidoria ter encaminhado corretamente uma
denuncia de assédio moral envolvendo colaboradoras terceirizadas para o
Departamento de Planejamento e Administracdo — DPA, na fase do registro da
resolutividade, ndo foi observado que ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela instituicdo, qual seja, controle e a supervisdao dos recursos humanos alocados aos
seus contratos.

Como dito, a manifestacao foi enviada, corretamente, para o Departamento de
Planejamento e Administracdo - DPA, o qual, respondeu:

"(...)

Art. 42 A prestacdo de servigos de que trata esta Instrugdo Normativa ndo
gera vinculo empregaticio entre os empregados da contratada e a
Administracdo, vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinagao direta.
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Art. 52 E vedado & Administracdo ou aos seus servidores praticar atos de
ingeréncia na administracdo da contratada, a exemplo de: (...)

Il - exercer o poder de mando sobre os empregados da contratada, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto
guando o objeto da contratagdo previr a notificagdo direta para a execugao
das tarefas previamente descritas no contrato de prestacdo de servigos para
a fungdo especifica, tais como nos servigos de recep¢do, apoio administrativo
ou ao usuario."

Porém, no art. 62, XVI, “b”, da Lei n? 14.133, de 12 de abril de 2021, que
estabelece normas gerais de licitagdo e contratacdo para as Administragées Publicas
diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, existe a previsao de que cabe ao contratante o controle e a supervisao dos
recursos humanos alocados aos seus contratos®.

E ainda, mesmo considerando a alteracdo legislativa que envolveu o tema, a lei
anterior que regia os contratos e licitagdes, Lei n2 8.666/1993, art. 67, ja prévia que a
execucdo do contrato deveria ser acompanhada e fiscalizada por um representante da
Administracdo.’

Indagada, no questiondrio, sobre tratamento de manifesta¢cdes de ouvidoria
interna, a ouvidoria setorial declarou que:

As demandas internas em sua maioria versam sobre possiveis situacoes de
assédio moral ou assédio sexual e, nesse caso, temos dois fluxos possiveis:

1. Quando temos servidores publicos (efetivos ou comissionados) ou
empregados publicos envolvidos;

2. Quando temos trabalhadores terceirizados envolvidos.
No caso 1, a manifestagao é encaminhada para a corregedoria do drgao.

No caso 2, a manifestacdo é encaminhada para a unidade que realiza a
gestdo do contrato da empresa terceirizada e para a comissao de ética do
orgao.

Destacamos que as manifesta¢Oes recebidas de agentes publicos sdo tratadas
com especial atengdo e cuidado, garantindo a imparcialidade,
confidencialidade e diligéncia no tratamento dessas manifestagdes, de
acordo com os principios da transparéncia e ética do servigo publico.

A gestdo e a fiscalizacdo dos contratos administrativos é o instrumento para
salvaguardar o interesse publico. A Administracdo Publica também deve fiscalizar

4 Art. 62 Para os fins desta Lei, consideram-se: (...)

VIl — contratante: pessoa juridica integrante da Administracdo Publica responsavel pela contratacdo; (...)
XVI — servigos continuos com regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra: aqueles cujo modelo de
execucdo contratual exige, entre outros requisitos, que: (...) o contratado possibilite a fiscalizagdo pelo
contratante quanto a distribuicdo, controle e supervisdo dos recursos humanos alocados aos seus
contratos;

(...)

5 Art. 67. A execucdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada por um representante da
Administracdo especialmente designado, permitida a contratacdo de terceiros para assisti-lo e subsidia-
lo de informacgdes pertinentes a essa atribuigao.

§ 12 O representante da Administracdo anotara em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas
com a execucdo do contrato, determinando o que for necessario a regularizagao das faltas ou defeitos
observados.

20



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Iphan

eficientemente os seus contratos de terceirizacdo quanto ao cumprimento dos direitos
dos trabalhadores terceirizados.

O gestor e o fiscal de contrato tém papel importante para Administracdo Publica,
sendo eles responsdveis pela boa execucdo contratual. Além de trazer prejuizos a
administracdo e, portanto, o mau uso dos recursos publicos, a inobservancia de
irregularidades ou vicios na execuc¢do de contrato por parte dos gestores e fiscais traz
ainda a estes profissionais responsabilidades nos ambitos civil, penal e administrativo.

Sobre o envio das dentncias para a Comiss3o de Etica, importante mencionar o
Decreto n2 1.171/1994, que aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico
Civil do Poder Executivo e o Decreto n? 6.029/2007, o qual institui o Sistema de Gestdo
da Etica do Poder Executivo Federal, e d4 outras providéncias:

a) Decreton?21.171/1994, XVI: (...)

XVI - Em todos os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal direta,
atribuicGes delegadas pelo poder publico, devera ser criada uma Comissdo de
Etica, encarregada de orientar e aconselhar sobre a ética profissional do
servidor, no tratamento com as pessoas e com o patriménio publico,
competindo-lhe conhecer concretamente de imputagao ou de procedimento
susceptivel de censura.

Pelo exposto acima, verifica-se que a Comissdo de Etica ndo detém competéncia
para atuar nesse tipo de denuncia, restando, por prejudicado, como tratado neste item,
o adequado registro da resolutividade por parte da ouvidoria, bem como, equivocado o
envio dessa manifestacdo & Comissdo de Etica.

2.6 Encaminhamento de dentincia a area denunciada

A partir da andlise das manifestagdes foi possivel verificar que uma denuncia foi
encaminhada para area denunciada. Assim sendo, o tratamento dado a essa
manifestacdao esta em desacordo com o que estabelecem os normativos aplicaveis. No
que diz respeito ao encaminhamento aos agentes e as areas supostamente envolvidos
nos fatos relatados, o art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, veda a realizacdo de
diligéncias para o caso das denuncias, conforme a seguir:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do pardgrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
denuncias, a realizacdao de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.” [Grifou-se]

Por sua vez, o art. 22 do Decreto n? 9.492/2018, ao dispor sobre o
encaminhamento das denuncias aos 6rgdos apuratdrios competentes ou sobre o seu
arquivamento, estabelecem a proibicdo do encaminhamento as areas supostamente
envolvidas nos fatos relatados, conforme reproduzido a seguir:

“Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal serd conhecida na hipétese de conter elementos

minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos.
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Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informacado sobre
0 seu encaminhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.”

Na sequéncia, a demanda foi marcada como “Resolvida” e o tratamento foi
finalizado em 30/11/2023. Sobre isso, a Portaria CGU n? 581/2021, art. 19, vigente a
época, previa que:

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

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

A nova Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 35, prevé:

Art. 35. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes classificadas
como denuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informacgao de que a dentincia foi encaminhada para as unidades
apuratodrias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento

Esse procedimento compromete a transparéncia da atuacdo do érgao, podendo
levar, como o ocorrido, a arquivamentos sem a respectiva apuragao. E ainda, fragiliza
protecdo ao denunciante, podendo, no caso de ouvidoria interna, levar a ocorréncia de
retaliagdes.

Dada a necessidade de protecdo e imparcialidade nas apuracdes, a entdo norma
vigente, Portaria CGU n2 581/2021, art. 35-A, e a atual em vigor, Portaria Normativa
CGU n2 116/2024, art. 47 estabelecem que compete exclusivamente ao 6rgdo central
receber e apurar as denuncias relativas as praticas de retaliagdo contra denunciantes
praticadas por agentes publicos dos drgaos, e ainda, que essa previsdao nao impede a
manutencado ou desenvolvimento de politicas internas antirretaliacao, que contemplem
medidas preventivas e campanhas orientativas a todos os agentes da organizacao
observados o disposto no Decreto n2 10.153, de 2019.

2.7 Registro dos subassuntos e de tags quando do tratamento das manifesta¢des
A analise da amostra das manifestacdes apontou que o processo de tratamento
das manifestacdes de ouvidoria apresentou a auséncia do uso do subassuntos e de tags.

A Portaria CGU n2 581/2021 (vigente a época) e na Portaria Normativa CGU n?
116/2024 aborda sobre a devida classificacdo do campo “Assunto” das manifestacGes
no art. 24, os quais estabelecem:

Art. 10 (...) VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e
subassuntos referentes ao seu 6rgao ou entidade, além do preenchimento
adequado dos campos qualificadores da manifestagao;

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestacdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, o assunto e o subassunto,
ou o servico indicado pelo manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com
o objetivo de qualificar a manifestacgao.
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A titulo de exemplo, o resultado retornado da pesquisa realizada no Painel
Resolveu? revelou que, a grande maioria dos assuntos demandados em 2023 foram
classificados como “Patriménio Cultural”.

Dentro dessa competéncia legal, ndo ficou evidente quais ocorréncias
especificamente sdo demandas pelos usudrios em relagdo ao patriménio cultural.

Registra-se que a Unidade possui a possibilidade de configurar esses campos da
forma que melhor a atenda a necessidade da ouvidoria na Plataforma Fala.BR, podendo
criar, alterar, inativar, excluir ou inserir novos subassuntos e as tags.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo anterior, consigna as seguintes recomendac¢ées a Ouvidoria Geral,
e, o competir, a alta Gestao do Instituto do Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional:

1. Formalizar os fluxos das atividades da unidade e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do érgdo ao qual estdo vinculadas, de acordo com a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

2. Adotar revisdao das respostas das unidades internas e observancia as
normas que regem a matéria, de modo que a ouvidoria realize
tratamento completo das manifestacdes, em especial, das respostas
envidadas aos cidadaos;

3. Empenhar esforgos para atuar em tempestividade no prazo de envio das
respostas das manifestacdes, conforme Portaria Normativa CGU n?
116/2024, § 12 art. 22;

4. Realizar o registro da resolutividade como “Sim”, quando ndao mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade interna
responsavel, em observancia a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art.
29.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do Iphan, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo, relativas, em especial, ao ano de 2023.
Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestdo e as atividades da Quvidoria,
especialmente o tratamento das manifestacdes registradas pelos cidaddos no periodo
de 01/01/2023 a 31/12/2023.

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada, de modo geral,
pode aprimorar o desempenho das atividades de ouvidoria, sobretudo no tratamento e
pseudonimizacdo das denuncias e na institucionalizacao de fluxos, que reforcem, por
exemplo, o controle da resolutividade e vedem o envio de denuncias as areas
denunciadas.

Para auxiliar a ouvidoria no papel que tem desempenhado, recomendamos, em
especial, sem prejuizo das demais recomendacbes, proceder a criagdo um fluxo
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institucionalizado das atividades de ouvidoria; bem como, proceder ao registro da
resolutividade somente quando nao perdurarem providéncias a serem adotadas.

Cabe mencionar que, a Ouvidoria é uma estrutura administrativa que deve ser
reconhecida como parte integrante da estratégia institucional. Afinal, esse é um canal
de comunicacdo direto que se estabelece entre o usudrio e a instituicdo, capaz de trazer
diversas contribuicdes para a melhoria da gestao.

Enquanto ferramenta de gestdo, as informacdes geradas por uma Ouvidoria
possibilitam tomar medidas imediatas com relacdo ao que estd acontecendo dentro do
drgdo ou nas areas de sua competéncia, todavia, para isso, as informacdes registradas
nos sistemas utilizados, os fluxos, e normas internas devem atender aos parametros
impostos na legislacdo correlata.

Logo, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo
para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do
acesso do usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo
em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade
da prestacdo de servicos publicos pelo drgao.

Os beneficios esperados das recomendac¢des propostas em decorréncia do
trabalho de avaliagdo sao, essencialmente: (i) melhoria das atividades de ouvidoria; (ii)
mitigacdo dos riscos a protecdao de dados de denunciante; e (iii) aprimoramento da
transparéncia da atuacao da unidade e do érgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢des da ouvidoria a seguir foram coletadas durante a etapa de
elaboracgao do relatério preliminar.

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

Tabela 1: Informagbes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza  juridica
entidade

da | Autarquia Federal

E-mail

ouvidoria@iphan.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social/ouvidoria

Telefone 61) 2024-5570 / 5572 / 5573 / 5574

Endereco SEPS 702/902, Bloco C, Torre A, Bairro Asa Sul, Brasilia/DF,
70390-025 | 22 andar

Canais de atendimento Presencial, carta, internet e telefone

Horario de funcionamento | Segunda a sexta-feira, das 9h30 as 17h30

Ouvidor

Danielle Freitas Henderson

Nomeacao

Portaria n2 470, de 23 de marco de 2023, publicada em
24/03/2023

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A estrutura regimental do Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional
foi aprovada pela Portaria Iphan n2 141, de 21 de dezembro de 2023, e estabelece, em

especial:

Art. 62 O Iphan tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgdos colegiados:

a) Diretoria Colegiada;

b) Conselho Consultivo do Patriménio Cultural;

c) Comité Gestor; e

d) Comissdo de Etica.

Il - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do Iphan:
a) Gabinete (GAB-PRES);

(...)

b) Assessoria de Assuntos Estratégicos;

c) Assessoria de RelagGes Publicas e Institucionais; e

d) Assessoria de Comunicacdo da Presidéncia.
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Il - 6rgdos seccionais:
a) Procuradoria Federal (PF-IPHAN);

a.1) Coordenagdo de Assuntos Juridicos do Patrimonio Cultural e Contencioso
Judicial (CAJUP); e

a.2) Coordenacgdo de Assuntos Juridicos Administrativos (CADM).
b) Auditoria Interna (AUDIN);

c) Corregedoria (COREG);

d) Ouvidoria-Geral (OUV); e

e) Departamento de Planejamento e Administragdo (DPA); (...)

A.3 Normativos Internos

Sobre os normativos especificos da atividade de ouvidoria, a ouvidoria
mencionou o regimento interno do érgao, cuja ultima atualizacao foi em dezembro de
2023 - Portaria n2 Iphan n2 141, de 12 de dezembro de 2023, publicada em 13/12/2023.
E acrescentou que a Ouvidoria-Geral possui minuta de Portaria de Atendimento, que
estad sendo revisada pelas fungdes de integridade para que sejam feitas sugestdes.

A.4 Forga de Trabalho
A forca de trabalho da equipe é composta da seguinte forma:

a) Quantidade por tipo de vinculo: Servidores efetivos: 02; Terceirizados:
02; Estagiarios: 01.

b) Quantidade por nivel de formagdo: Graduacgdo: 03; Especializagdo: 01;
Graduanda: 01.

c¢) Tempo médio de atuagdo na ouvidoria: Até um ano: 02; Um a dois anos:
1; Dois a quatro anos: 01; Mais de quatro anos: 01.

A.5 Mandato do Ouvidor

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

A Ouvidora foi nomeada no cargo por meio da Portaria n? 470, de 23 de margo
de 2023 — Publicada no DOU em 24 de marc¢o de 2023.

A.6 Canais de Atendimento
Sobre os canais de atendimento a ouvidora declarou a existéncia dos seguintes:

“Canal direto via formulario eletronico (Fala.BR), atendimento telefénico com
o intuito de auxiliar o cidaddo e cidada a fazer seu registro, porém caso a
pessoa necessite a ouvidoria faz o registro. E importante ressaltar que a
ouvidoria ndo possui atendimento telefénico especializado ou servico de
secretariado. E, por fim, atendimento presencial que é realizado na sala da
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ouvidora por ela mesma. A carta é um recurso quase nunca utilizado pelos

cidaddos e cidadas até o presente momento.”

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial da Ouvidoria do Iphan https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-
existem orientagbes sobre as

a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao
manifestacdes e sobre os canais de atendimento disponiveis:

Figura 2: Sitio do IPHAN

O que voce procura?

= Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional
Servico de Informacao ao Cidadao Transparéncia

Ouvidoria
Canal para recebimento de sugestdes, denuncias Servigo para o registro de pedidos de acesso a A ouvidoria também é responsavel pela garantia
elogios, reclamacoes e solicitagoes sobre as informacao amparados pela Lei n° 12.527/2011 - da transparéncia ativa do Iphan
Lei de Acesso a Informacao (LAD.

politicas, programas e agodes desenvolvidas pelo
Iphan

SAIBA MAIS SOBRE A OUVIDORIA

Quem & quem Relatorios Boletins da Ouvidoria Legislacao

Painel de Acesso a

Painel Resolveu Informacio

Protecao de Dados Servicos do Iphan

Pessoais (LGPD)
https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria. Consulta

Fonte:
realizada em 20/03/2024.

Figura 3: Sitio do IPHAN
Q

O que voce procura?

= Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional

Y

—

Registro de Pedidos de Acesso a Informacao

acesse a

Registro de reclamacgdes, denuncias, elogios,
Para registrar ou acompanhar seu pedido de acesso a informacao,

sugestoes e solicitagoes

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao FalaBR e clique
Para registrar ou acompanhar sua manifestacao, acesse a Plataforma " y S . :

no quadrado "Acesso a Informagao”. Todos os dias, 24h

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao Fala.BR. Todos os dias, 24h

|

Auxilio por Telefone

Atendimento Presencial
https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria. Consulta

Fonte:
realizada em 20/03/2024.

A.8 Sistemas Informatizados
Indagada no questiondrio de avaliacao, questao 20, sobre os fluxos e os sistemas

utilizados, a ouvidoria ndo menciona outro que nao a Plataforma Fala.BR.
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A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Questionada sobre o fluxo de tratamento das manifestagdes, a ouvidora

informou:

1.Dendncia e comunicagao de irregularidade:

A denuncia é registrada no Fala.BR pelo(a) cidaddo(d) ou atendente que
recebeu a demanda e que estd cadastrado no Fala.BR como ponto focal da
Ouvidoria;

2. A Ouvidoria-Geral do Iphan recebe a denuncia realiza a triagem. Nesse
caso, com vistas a identificar a necessidade de realizar a alteragdo de tipo ou
se existe necessidade de complementagao;

3. Separadas as denuncias, a ouvidoria que recebeu a demanda e que estd
cadastrado no Fala.BR como ponto focal da Ouvidoria;

4. Se for uma denuncia que verse sobre pratica de ilicitos administrativos
envolvendo servidores publicos (efetivos ou comissionados) ou empregados
publicos ou uma denuncia sobre cometimento de ato lesivo contra a
Administragdo Publica por pessoa juridica, nos termos do art. 52 da Lei n?
12.846, de 12 de agosto de 2013, a demanda é encaminhada a corregedoria
do Iphan;

5. Se for uma denuncia que verse sobre depredagdo, uso indevido ou
intervengdo ndo autorizada em bem tombado, seja ele material ou imaterial,
gue necessite de fiscalizagdo ou averiguagao, a demanda é encaminhada para
a unidade competente: superintendéncia ou departamento;

6. Se a denuncia envolver servidor publico ou agente publico no exercicio de
cargos comissionados (a partir do nivel DAS 4 ou equivalente), a Ouvidoria-
Geral do Iphan ird noticiar a Ouvidoria-Geral da Unido sobre denuncia,
marcando campo especifico no Fala.BR;

7. Se a denuncia envolver a(o) Ouvidora-Geral do Iphan, Corregedora(r),
Auditor(a) ou o Presidente do Instituto, sera encaminhada diretamente para
a Ouvidoria-Geral da Unido;

8. Se a denuncia envolver Procurador(a)-Chefe do Iphan, serd encaminhada a
Procuradoria Federal;

9. Se a denuncia versar sobre infragdo ética, sera encaminhada a comisséo de
ética do Iphan;

10. A unidade responsavel produz os insumos técnicos para a resposta, que
normalmente consiste no passo-a-passo para instauragdo de processo de
averiguacao ou fiscalizagao;

11. Em algumas situagGes a unidade responsavel solicita complementacdo da
dendncia, no caso de comunicagGes essa complementacgdo ndo é possivel;

12. A ouvidoria revisa a resposta da unidade adequando a linguagem simples
e cidada, caso necessario e responde a demanda no Fala.BR;

13. Caso a denuncia ndo seja de competéncia do Iphan é encaminhada para
outro érgao e o(a) cidadao(a) recebe essa informacgao via Fala.BR.

Reclamacgao, solicitagdo de providéncias e elogio:

1. A manifestacdo é registrada no Fala.BR pelo cidaddo ou atendente da
unidade que recebeu a demanda e que estd cadastrado no Fala.BR como
ponto focal da Ouvidoria;
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2. A Ouvidoria-Geral do Iphan a recebe manifesta¢des e realiza a triagem.
Nesse caso, com vistas a identificar a necessidade de realizar a alteragcao de
tipo ou se existe necessidade de complementacao;

3. A Ouvidoria-Geral analisa a manifestagdo bem como todos seus anexos
com o objetivo de verificar a que unidade aquela tematica se refere para que,
assim, seja encaminhada a unidade responsavel;

4.Dependendo da temadtica a Ouvidoria-Geral pode responder a demanda
com resposta “padrdao”, que é uma resposta a uma temadtica recorrente
elaborada em conjunto com a drea e validada por ambas as unidades;

5. Caso a manifestacdo seja especifica e ndo possua resposta na base de
conhecimento da ouvidoria, sera encaminhada para a unidade competente;

6. A unidade responsavel produz os insumos técnicos para a resposta;

7. A ouvidoria revisa a resposta da unidade adequando a linguagem simples
e cidad3, caso necessdrio, e responde a demanda no Fala.BR;

8. Caso a demanda ndo seja de competéncia do Iphan é encaminhada para
outro 6rgdo e o(a) cidaddo(d) recebe essa informagéo via Fala.BR.

A.10 Avaliagao dos Servigos Prestados
A ouvidoria do IPHAN ainda nao avalia os servigos prestados.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Instituto do Patrimonio Historico e Artistico Nacional no
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023’.

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

7 A consulta foi realizada em 05/04/2024. 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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a) Quantitativo Geral:

Figura 4: Quantitativo das manifestagoes

IPHAN - Instituto do Patriménio Histérico e Artistico Nacional

688 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS
59

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

01/01/2023 || 31/12/2023

Fonte: Painel Resolveu? disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em
05/04/2024.
Pardmetros: Nome do 6rgdo: Instituto do Patrimonio Histdrico e Artistico Nacional. 01/01/2023 a
31/12/2023.

No periodo em andlise, a ouvidoria recebeu 688 manifestacdes que ndo foram
encaminhadas a outros 6rgaos, sendo 629 respondidas e 59 arquivadas.

Das manifestag¢des respondidas, foram concluidas 4% fora do prazo e 96% dentro
do prazo legal.

Considerando que o ano de 2023 teve cerca de 251 dias Uteis e a ouvidoria
recebeu 688 manifestacdes, a ouvidoria teve a proporgdo de 2,8 manifestagées/dia util.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 5: Tipos de manifestacoes
TIPOS DE MANIFESTAGAO

3Pl RECLAMAGAO 94 (14,9%)
SOLICITAGAO 260 (41,3%)
k9] DENONCIA 110 (17,5%)
Bl SUGESTAO 15 (2,4%)
i&] ELoGIO 4 (0,6%)
] sMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 146 (23,2%)
Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tr

Fonte: Painel Resolveu? disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em
05/04/2024.
Pardmetros: Nome do d6rgdo: Instituto do Patriménio Histdrico e Artistico Nacional. 01/01/2023 a
31/12/2023.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestagdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma noc¢ao dos tipos de
manifestacdes mais recebidas pela ouvidoria.
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A Solicitacdo o representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela
ouvidoria, correspondendo a 41,3% do total, seguido da Comunicagdao com 23,2%.

Além disso, foram respondidas, dentre outras, manifesta¢des do tipo Dendncia
(17,5%) e Reclamacdo (14,9%).

c) Satisfacdao com a resposta:

Figura 6: Satisfagdo do usudrio
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
SERIE HISTORICA
19 44%, Respostas

27,78% & Satisfeito

5 GR% & Insatisfeito

® ® Muito Insatisfeito
= Regular
52.08%
30,56% ® & Muito Satisfeito '

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 36

Fonte: Painel Resolveu? disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em
05/04/2024.
Pardmetros: Nome do d6rgdo: Instituto do Patriménio Histdrico e Artistico Nacional. 01/01/2023 a
31/12/2023.

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 27,78% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 30,56% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfagdgo média dos
manifestantes estd em torno de 52,08%.

d) Assuntos mais demandados:

Figura 7: Assuntos mais demandados
RANKING

QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestactes Respondidas e Em
Tratamento

Patriménio Cuttural |, ;'
Certiddes e Declaragd... _ 59
Dendncia Crime _ 43
stendimento ||| GG 20
Acesso a informagdo _ 28
Cutros em Cultura _ 27
Dendncia de irregulari... - 1
Ouvidaria -
Fonte: Painel Resolveu? disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em
05/04/2024.

Parametros: Nome do 6rgdo: Instituto do Patriménio Histdrico e Artistico Nacional. 01/01/2023 a
31/12/2023.

=
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No que tange aos assuntos mais demandados pelos usuarios, tem-se “Patrimoénio
Cultural” e “Patrimonio”.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

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

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

A amostra de 100 manifestacbes foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/01/2023 e 31/12/2023, compreendendo 688 manifestacdes.®

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifestagdo Quantidade

na amostra
Comunicagdo 22
Denuncia 21
Elogio 00
Reclamagdo 14
Solicitagdo 43
Sugestao 00
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des e
reconhecer boas praticas. As dimensdes sao:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill, § 22 da Portaria CGU n¢?
581/2021, vigente a época: ambos definem prazos para o tratamento das

8 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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manifesta¢Ges, 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, ndao foi registrada prorrogacdo na
Plataforma 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;

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

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

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Questao 1 — A ouvidoria cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual

periodo?

—

0%

20% 40% 60% 80% 100%

ESim ENao

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a ouvidoria respondeu 95% das manifesta¢des no
prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo.

9 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifesta¢do para responder o

quesito avaliado.
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Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?

ESim EN3io =N/A

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

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacdes classificadas de forma “Adequada”, pelo preenchimento do capo
assunto, sem entrar no mérito da correcdo. Todavia, ressalva-se o assunto poderia ser
mais bem detalhado por meio da criacdo de tags e subassuntos.

Questao 3 — A tipologia manifestacdo foi classificada corretamente?

EmSim EN3o mN/A

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

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que 97% manifestagdes
foram classificadas corretamente contra 3% das manifestagdes incorretas.

Questao 4 — As informacgdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que em 41% as respostas
poderiam ser mais claras e objetivas. Por exemplo, verificou-se o envio de Oficios e
Notas Técnicas sem tratamento do texto pela Ouvidoria, sem linguagem acessivel ao
cidaddao médio.
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Questdo 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Em 6% dos casos, a demanda ndo era de competéncia da IPHAN. Nos demais
casos, 94%, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Questao 6 — A Resolutividade foi preenchida corretamente?

—

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o ®mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

O registro da resolutividade foi considerado inadequado em 20 manifestagdes,
pelo fato de ainda restar providéncias a serem adotadas pelo 6rgdao, em que pese a
Ouvidoria ter emitido a resposta ao cidadao.

Questao 7 — A resposta da Comunicacao contém informacado sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o =N/A
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicacdo, todas as 22 demandas tiveram a resposta,
contendo as informacgGes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento. As demais
78 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadravam como comunicagao.
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Questdo 8 — A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragao proépria.

Das 21 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades competentes ou seu arquivamento.

Questdo 9 — A Denutincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ®mSim ®N3o
Fonte: elaboragao prépria.

Da soma de 43 denudncias e comunicagdes, 7 ndao foram devidamente
pseudonimizadas.

Questdo 10 — Houve diligéncia no tratamento da Denuncia/Comunicagéo?

|
0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Corretamente, ndo foi identificada a ocorréncia de diligéncias nas 43
denuncias/ComunicacBes apreciadas. As demais 57 tipologias ndo se referem a
comunica¢do/denuncia.
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Questdo 11 — A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A EmSim EN3o
Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que nas 14 constantes
da amostra, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos (sem esta OGU entrar no
mérito) sobre o fato reclamado. 86 ndo se enquadram como reclamacdo, sendo
identificadas como N/A.

Questdo 12 — A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

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

N/A mSim mN3o

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo as manifestacdes com conteldo de solicitagdao, observa-se que em
43, o total delas, a resposta conclusiva continha explicacdes sobre adocdo de
providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 57 manifestacdes ndo se
enquadram como solicitagao.

Questao 13 — A resposta da Sugestdao contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

N3do houve analise de Sugestdao na Amostra.

Questao 14 — A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

N3o houve analise de Elogio na Amostra.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento.
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Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que: 46 foram consideradas
adequadas, 44% parcialmente adequadas (em geral, por erro na marcagao da
resolutividade e na clareza da resposta) e 10% inadequada, principalmente pela falta de
pseudonimizagao.

Detalhamento da andlise técnica das manifestacoes

Avaliacao da Resposta Conclusiva

46
44

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

B Adequado M Parcialmente Adequado  EInadequado

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

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 de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
analise da Equipe de Avaliagao

Inicialmente, cumpre frisar que o presente trabalho tem fundamento no Decreto
n2 9.492/2018, art. 62 a 82:

Art. 62 Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - como érgdo central, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos drgdos e das entidades da
administracdo publica federal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia
destas, as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Art. 72 As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal ficardo sujeitas a orientagdo normativa
e a supervisdo técnica do 6rgdo central, sem prejuizo da subordinagdo
administrativa ao érgdo ou a entidade da administragdo publica federal a que
estiverem subordinadas.

Art. 82 Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento
regularmente instituido, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal remeterdo ao érgao central dados e informagdes
sobre as atividades de ouvidoria realizadas.

Posto isso, apds encaminhamento do primeiro relatério preliminar, via Oficio n2
6222/2024/CGOUV/OGU/CGU, de 19 de abril de 2024, foi realizada uma reunido de
busca conjunta de solugdes em 02/05/2024, momento em que foram discutidos os
Achados e as recomendacgdes sugeridas.

Na sequéncia, em 17/05/2024, a ouvidoria encaminhou por e-mail as
providéncias adotadas e as agdes em andamento para atender as propostas e corrigir os
problemas identificados durante a avaliacdo, bem como apontamentos sobre o primeiro
relatdrio preliminar.

Inicialmente, a Unidade questionou a metodologia empregada para a avaliagdo:
Comentarios da Ouvidoria-Geral do Iphan

Ao refletirmos sobre as conclusdes apresentadas no relatério da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), é fundamental ponderar sobre a
metodologia empregada para a avaliagdo. Embora ser inicialmente proposta
uma abordagem que inclui trabalhos exploratérios, interlocu¢Ges e uma
reunido de busca conjunta de solugdes, gostariamos de expressar que a
Ouvidoria-Geral do Iphan considera importante a realizagdo de interagdes.

A interacdo se restringiu a uma reunido de apresentacdo da avaliadora,
seguida pelo envio de um questionario com prazo limitado para resposta por
parte da nossa ouvidoria. Essa abordagem, caracterizada pela falta de um
dialogo mais profundo, pode ter dificultado uma compreensao completa do
contexto e das pessoas envolvidas no Instituto.

A auséncia de uma interacdo mais substancial e contextualizada limitou a
capacidade da CGU de compreender integralmente os desafios e nuances do
ambiente de trabalho do Iphan, bem como as praticas de atendimento
implementadas pela ouvidoria. A partir dessa reflexdo, destaca-se a
importancia de uma abordagem colaborativa e participativa em futuras
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interagdes, visando uma compreensdo mais abrangente e precisa das
dinamicas organizacionais e das praticas de atendimento implementadas pela
ouvidoria. Para avaliagdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia
contendo as seguintes etapas:

1. Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional: esta etapa
nao foi realizada em conjunto com a Ouvidoria-Geral do Iphan. A ouvidoria
participou da reunido de apresenta¢do da coordenadora responsdvel pela
avaliagdo e, posteriormente, respondeu ao questionario encaminhado.

2. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes: Nesta etapa a participagdo da
Ouvidoria-Geral do Iphan foi via WhatsApp por meio do qual foi solicitada a
minuta do relatério de ouvidoria ativa, que foi encaminhada em 18/03/2024.
Sobre o relatdrio, cumpre informar que existe nova versdo em fase de
consolidagdo. Também, é importante esclarecer que nenhuma outra
interlocucdo foi realizada e que a Ouvidoria-Geral do Iphan considera que
reunides presenciais e roda de conversa com a equipe, por exemplo,
poderiam ser ferramentas-chave para contribuir com informagdes robustas
para a elaboragdo do relatdrio.

3. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar a unidade avaliada: Relatério
recebido pela Ouvidoria Geral do Iphan em 30/04/2024.

4. Reunido de busca conjunta de solugdes: Ocorrida no dia 2/05/2024 com a
participacdo da Ouvidoria-Geral do Iphan e CGOUV/OGU/CGU.

Sobre o tdpico deste relatdrio “Unidade Avaliada”, a Ouvidoria do Iphan

registrou:

“Contexto da Ouvidoria-Geral do Iphan

Antes do decreto n? 11.178, de 18 de agosto de 2022, que mudou a
organizac¢do do Iphan, as responsabilidades de ouvidoria eram divididas entre
o Departamento de Planejamento e Administragdo (DPA), que lidava com as
guestoes administrativas, e o Servico de Informacdo ao Cidadado (SIC),
encarregado de lidar com pedidos de informacgdo. Embora trabalhassem com
propodsitos semelhantes e usassem o mesmo sistema para lidar com as
solicitacbes (Plataforma Fala.BR), eles estavam em departamentos
diferentes. Com o decreto, uma Ouvidoria foi criada e passou a ser
diretamente ligada a Presidéncia do Iphan.

A criacdo da Ouvidoria trouxe algumas mudangas importantes:

- Centralizagdo no tratamento das manifestacGes e pedidos de informacao; -
Formacdo de uma equipe unificada;

- Evitar duplicidade de fungdes entre os diferentes setores;

- Utilizacdo de uma Unica forma de comunicacdo com todas as dareas
administrativas,

- Criagdo de um canal Unico para receber todos os tipos de manifestagbes de
ouvidoria e pedidos de informacdo; e

- Uma unica estrutura hierdrquica, com a Ouvidoria diretamente subordinada
a Presidéncia do Iphan. E importante contextualizar que a unidade de
ouvidoria do Iphan possui apenas um ano e meio de funcionamento.

Neste curto periodo, a unidade enfrentou desafios significativos inerentes ao
processo de implantagdo e estruturagao.

E fundamental ressaltar que, no momento da criacdo da unidade de ouvidoria
do Iphan, ndo apenas os processos internos estavam ausentes, mas também
a equipe carecia de servidores capacitados e experientes para liderar as
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operagdes. Além disso, a ouvidoria ndo participava ativamente dos
treinamentos oferecidos pela CGU, o que poderia ter contribuido
significativamente para a compreensdo e implementa¢gdo das melhores
praticas recomendadas. Adicionalmente, a auséncia de uma rede de
comunicagdo integrada com o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOuv) dificultava ainda mais a eficacia das operag¢des da ouvidoria
do Iphan. Diante desses desafios iniciais, € compreensivel que o progresso da
unidade tenha sido gradual e que a expectativa de pleno funcionamento,
conforme delineado pela CGU, seja um objetivo a ser alcangado por meio de
esforcos continuos de capacitagdo, implementacdo de processos e
desenvolvimento de infraestrutura tecnolégica adequada.”

Consideragoes da equipe OGU:

Inicialmente, cumpre registrar que toda sugestao em relagdo aos trabalhos de
avaliagdo é valida, construtiva e considerada para as revisdes dos fluxos de trabalho na
OGU. Tanto que, este relatério é o segundo relatdrio preliminar, haja vista, esta OGU ter
considerado os argumentos proferidos pela Ouvidoria do Iphan, por ocasido do primeiro
relatério preliminar e realizado adequacgdes (incluindo retirada e insercao de Achados)
neste segundo relatério.

Sobre a ndo participacdo da ouvidoria do Iphan no Relatério Situacional, é
conveniente esclarecer que, conforme informado no item Metodologia, do primeiro
Relatério Preliminar, o levantamento situacional consiste no levantamento de
informacdes sobre a unidade avaliada, sendo realizadas pesquisas no sitio da ouvidoria
setorial, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac¢do - Plataforma
Fala.BR, no Painel Resolveu?, ndao prevendo a participacdo da ouvidoria.

Logo, a unidade ndo foi excluida da participacao, pois isso ndo estd previsto no
fluxo da avaliacdo, por ser uma atividade interna da OGU. Assim, no sentido de evitar
entendimento equivocado, esta OGU revisou o texto e ja o readequou nesta segunda
versao do relatdrio preliminar.

Acresce-se que, no momento da reunido de apresentacdo dos trabalhos, o fluxo
foi repassado a ouvidoria setorial. Foi informado que a equipe da CGOUV/OGU realiza a
pesquisa situacional, que seria enviado um questiondrio, elaborado um relatério
preliminar, realizada a busca conjunta de solucdes e posteriormente o Relatdrio Final. E
ainda, que poderiam ocorrer outras interlocucdes, se necessario.

Oportuno esclarecer também que, a ouvidoria ndo foi vedado sugerir ou ter a
iniciativa de propor outras interlocugdes para melhor esclarecer os trabalhos da
Ouvidoria que ela considerasse necessario, ou para sanar eventuais duvidas durante a
elaboracdo das respostas ao questionario (conforme informacdo que consta da primeira
pagina do questionario, onde contém o telefone fixo da CGOUV e o e-mail da
coordenadora desta avaliacdo).

Sobre o contexto e a criacdo da Ouvidoria, registre-se que, este érgdo de controle
compreende as dificuldades que qualquer unidade recém-criada esta sujeita a enfrentar
na Administracdao Publica Federal, principalmente relacionadas a fluxos, caréncia de
pessoal e falta de estrutura.

Nesse sentido, a avaliagdo ndo vem para desconstruir os esforcos empreendidos
pela Ouvidoria avaliada, mas para trazer subsidios para aprimoramento das atividades,
até porque, como informado, trata-se de uma unidade nova, em vias de
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amadurecimento, momento em que trabalhos como este mostram-se ainda mais
relevantes. Dessa forma, um dos objetivos do trabalho é proporcionar que seja
identificado de modo claro e objetivo, os aspectos que precisam ser otimizados, com
vistas a contribuir com alcance dos objetivos do trabalho da Ouvidoria avaliada.

Imperioso esclarecer também que, por ocasido do aprofundamento dos
trabalhos de avaliagdo, frente aos apontamentos enviados pela Ouvidoria do Iphan,
identificou-se o envio de uma denuncia para a drea denunciada, ao invés, da drea
apuratoria competente. Por essa razao, e considerando o perfil dindmico, interativo e
colaborativo desta avaliacdo, foi inserido um novo achado tratando dessa ocorréncia.

Dos Achados

No que se refere especificamente as oportunidades de melhorias, abaixo, a
manifestacao da ouvidoria do Iphan e as consideracdes da OGU, respectivamente. Para
facilitar a compreensao, as consideracdes da equipe de avaliacdo da OGU constaram
abaixo de cada “Comentdrio da Ouvidoria-Geral do Iphan”.

1. Protecgao ao denunciante por meio da pseudonimizagao

Consideragdes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentdrio da Ouvidoria-Geral do Iphan:

E importante ressaltar que o relatério elaborado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), ao selecionar uma amostra de 100 demandas para andlise,
oferece uma perspectiva especifica sobre o funcionamento e desempenho da
ouvidoria no periodo em questdo. Todavia, é necessario considerar a
amplitude do universo de atendimentos realizados pela ouvidoria ao longo
do ano, totalizando quase 700 manifestagdes registradas. Esta cifra, por sua
vez, integra um contexto mais amplo de mais de 2000 atendimentos
realizados no periodo. Diante dessa abrangéncia, é crucial frisar a diversidade
de situagGes enfrentadas e demandadas pelos usudrios e usudrias da
ouvidoria utilizam dos servigos de ouvidoria interna e externa, do servigo de
informacdo ao cidadao, dentre outros.

Além disso, é fundamental ressaltar o contexto especifico da forca de
trabalho da ouvidoria, composta por uma ouvidora, duas profissionais
terceirizadas e uma estagiaria. No decorrer do ano de 2023, foi observada
uma alta rotatividade de membros na equipe, o que implicou em desafios
adicionais. Cada nova entrada demandava um esforco consideravel da equipe
para a realizacdo de treinamentos e orientagdes, resultando na interrupgao
temporaria das atividades rotineiras. Esta dinamica, por sua vez, pode ter
impactado diretamente na eficiéncia e consisténcia dos servigos prestados,
influenciando, portanto, as conclusdes obtidas a partir da andlise das
demandas selecionadas para o presente relatdrio.

E relevante ressaltar que, embora o relatério destaque que 25% das
dendncias analisadas ndo tenham seguido o processo de pseudonimizacdo
das informagdes para proteger os denunciantes, essa proporg¢do nao reflete
a norma geral. E crucial contextualizar essa constatagdo a luz das condicSes
particulares enfrentadas pela equipe da ouvidoria, incluindo a alta
rotatividade de pessoal e os desafios associados a formag¢do de novos
membros. Além disso, é importante destacar que a questdo da
pseudonimizagao ja foi identificada pela equipe e devidamente abordada.
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Um novo fluxo de trabalho foi estabelecido e formalizado por meio da
Orientagdo da Ouvidoria-Geral n? 1 de 2024, conforme registrado no
Processo SEI n2 01450.004115/2024-13.

Essa medida demonstra o compromisso continuo da equipe em aprimorar os
processos e garantir a conformidade com as diretrizes estabelecidas,
refletindo o constante esforco pela exceléncia no servigo prestado.”

Consideragdes da equipe OGU:

Sobre a afirmacdo de que “o relatdrio elaborado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), ao selecionar uma amostra de 100 demandas para andlise, oferece uma
perspectiva especifica sobre o funcionamento e desempenho da ouvidoria no periodo em
questdo”, e que, “essa propor¢do ndo reflete a norma geral” esclarece-se que, o Manual
de orientacdes técnicas da atividade de auditoria interna governamental do Poder
Executivo federall®, de 2017, orienta:

“A amostragem é uma técnica que consiste na obtencdo de informacdes a
respeito de uma populacdo a partir da investigacdo de apenas uma parte da
mesma. O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informagdes sobre
uma parte da populagdo e fazer afirmagdes validas a respeito de suas
caracteristicas. E bastante Util em situacSes onde a execucdo do censo é
invidvel ou antieconémica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.(...) O objetivo do auditor, ao usar
amostragem em trabalhos de auditoria, é obter uma base razoavel dentro dos
critérios e objetivos estabelecidos em cada tipo de amostragem, para concluir
sobre a populagdo (populagdo de pesquisa) da qual a amostra foi
selecionada”

Desse modo, em explicagdo ao afirmado pela ouvidoria setorial, o percentual de
25%, reflete ao nimero de denuncias analisadas na amostra, ndo podendo extrapolar
esse percentual para os casos nao analisados.

Por outro, lado, sem adentrar no aspecto estatistico especifico do caso, como
mencionado acima, a extensdo é uma possibilidade valida para concluir sobre uma
populacdo selecionada.

Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Sobre o encaminhamento de dendncias, cumpre informar que o fluxo mudou.
Foi acordado com as unidades responsaveis pelas apuragdes que os dados
sigilosos da manifestagdo, exemplo anexos e outros dados tarjados (caso
existam), sé serdo encaminhados para a unidade mediante solicitacdo com
justificativa. Base: art. 72, do Decreto 10.153. Apds avaliacdo da ouvidoria os
dados serdo encaminhados (ou ndo) e a unidade terd a obrigacdo de
resguarda-los, conforme o mesmo Decreto. Este fluxo foi formalizado por
meio da Orientagdo da Ouvidoria-Geral n2 1 de 2024. Processo Sei n?
01450.004115/2024-13.

A rede de pontos focais da Ouvidoria foi criada em setembro de 2023
conforme consta no processo Sei n? 01450.004148/2023-82. Neste processo
foi apresentado também o Plano de Acdo que enumera o passo-a-passo que
a ouvidoria conduziu junto as unidades e pontos focais para chegar a

10 https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/publicacoes/auditoria-e-
fiscalizacao/arquivos/manual-de-orientacoes-tecnicas-1.pdf
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implementacdo do uso do Fala.BR, que ocorreu em setembro de 2023
conforme consta apresentado no processo Sei n? 01450.008547/2023-12.
Todos os integrantes da rede de pontos focais da ouvidoria possuem a
obrigacdo de assinar termo de confidencialidade para a utilizagdo do Fala.BR

Consideragdes da equipe OGU:

Como a andlise é de um tempo pretérito, ndo foi possivel constatar as alteracdes
ja propostas pela ouvidoria setorial, porém considera-se um importante passo para
estruturacao das atividades da ouvidoria setorial, devendo a andlise ocorrer em
momento posterior em monitoramento pds avaliagado.

Consideragdes da Ouvidoria do Iphan:
Comentdrio da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Ao ser questionada no questionario avaliativo a Ouvidoria do Iphan
respondeu n3do possuir ferramenta oficial do érgéo, o que ndo quer dizer que
as informagdes ndo sdo tarjadas, caso necessario. Desde marco de 2023
utilizamos a ferramenta PDF 24 e também sugerimos o uso as unidades do
Instituto.

O Iphan ndo possui licenga de ferramenta para tal atividade e utilizar a
ferramenta PDF 24 foi a solugdo encontrada pela Ouvidoria-Geral do Iphan
para exercer sua atividade. A principal inconsisténcia, neste caso, foi a
ouvidoria ndo ter apontado na resposta ao questionario que utilizava o PDF
24 como solugdo ad hoc. Sobre o tarjamento e protecdo de dados, em 19 de
maio de 2023 a ouvidoria encaminhou a todas as unidades do Iphan o Oficio-
Circular N2 4/2023/OUVIDORIA/GAB PRESI/PRESIIPHAN, por meio do
Processo 01450.003445/2023-19.

Esse documento alertou todos trabalhadores e trabalhadoras do Iphan sobre
a necessidade de protecdo de dados pessoais, sugere inserir nota de rodapé
em todos os documentos produzidos no Sistema Eletronico de Informagdes
(Sei!) sobre a alteracdo do nivel de acesso dos documentos para restrito e
informou que solicitou a insercdo de hipdtese legal de enquadramento para
restricdo no Sistema Eletrénico de Informagdes (Sei!) como agdo mitigadora
de riscos. A nomenclatura da hipdtese é "Titularidade dados pessoais
garantida LGPD (Lei n® 13.709/18, Art. 17)" e deve ser utilizada para restri¢do
de documentos que contenham informacGes pessoais como, CPF, RG,
Endereco, Telefone etc.

A ORIENTACAO DA OUVIDORIA-GERAL N2 01/2024 sobre Protecdo ao
denunciante de ilicitos e de irregularidades também refor¢a a protecdo da
identidade dos denunciantes e garante a confidencialidade das
manifestagbes recebidas quando emite a orientagdo para ajuste no fluxo de
tratamento de denudncias e comunica¢gdes de irregularidades junto a
Corregedoria, Comissdo de Etica e demais unidades recebedoras desse tipo
de manifestag¢do. Processo Administrativo SEI n2: 01450.004115/2024-13.

Consideragoes da equipe OGU:

Sobre a afirmacdo de que “ndo possuir ferramenta oficial do drgdo, o que ndo
quer dizer que as informagbes ndo sdo tarjadas, caso necessdrio” anota-se que, o caso
especifico tratado no Achado 1.1 desse relatdrio foi exemplificativo, haja vista terem
sido identificados outros casos. O anexo com a andlise e os NUPs das manifestacdes nao
pseudonimizadas foi enviado a ouvidoria setorial juntamente com o primeiro Relatério
Preliminar, para que a Ouvidoria avaliada tivesse os detalhes dos apontamentos
realizados por ocasido do exame da amostra.
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Assim, a mencdo pela Ouvidoria avaliada, de que “A principal inconsisténcia,
neste caso, foi a ouvidoria ndo ter apontado na resposta ao questiondrio que utilizava o
PDF 24 como solug¢éo ad hoc” ndo se aplica ao caso, pois, foi realizado o exame individual
das denuncias constantes da amostra, ndo se apegando a equipe de avaliacao,
unicamente ao Questionario, mas também ao tratamento dados as denuncias na
Plataforma Fala.BR.

Esta OGU compreende que a falta de recursos humanos e tecnoldgicos se mostra
como um desafio para as Ouvidorias, e também para a alta gestdo respectiva, a qual
deve prover a unidade de capacidade operacional para o regular desempenho das
atividades. Por outro lado, a protecao das informacbes pessoais dos cidaddos é um
direito amparado pela Lei n? 13.460/2017 e pelo Decreto n? 10.153/2019, devendo ser
uma das prioridades a serem adotadas.

2. Encaminhamentos de dentincia de assédio moral a drea apuratdria competente

Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Na estrutura do Iphan a atividade de gestdo de contratos se encontra dentro
do Departamento de Planejamento e Administracdo. Sendo assim os gestores
e gestoras de contratos se encontram lotados nessa unidade,
especificamente.

No caso de algumas superintendéncias, a depender do contrato, sua gestdo
fica lotada na coordenagdao administrativa da propria superintendéncia, ou
seja, antes de encaminhar a manifestacdo a ouvidoria realiza pesquisa prévia
para detectar o contrato e onde fica situada a sua gestdo. Apds a resposta
dada pelo DPA a esta manifestacdo, em especifico, a ouvidoria realizou
alinhamento entre as unidades de ouvidoria e comissdo de ética. Com isso, a
propria Comissao realizou o evento "Didlogos com a comissao de ética", no
dia 13 de novembro de 2023, onde ocorreram duas rodas de didlogo. A
primeira para os trabalhadores e trabalhadoras terceirizadas e a segunda para
servidores e servidoras fiscais setoriais de contrato.

Ou seja, a realizacdo do evento por parte da Comissdo de Etica e a
participagdo da ouvidoria foi uma forma de busca de "meios de prover
atendimento  a servidores(as), empregados(as), estagiarios(as),
terceirizados(as) que apresentem mudangas de comportamento", conforme
versa o Guia Lilas.

O fluxo para o atendimento de denudncias como esta foi descrito no
guestionario respondido para a CGU com o seguinte texto:

No caso 2, a manifestacdo é encaminhada para a unidade que realiza a gestdo
do contrato da empresa terceirizada e para a comissao de ética do érgéo.

A Ouvidoria-Geral reconhece que a resposta dada pela unidade nao foi a mais
adequada ao denunciante e ird repassar as consideragGes deste relatério aos
pontos focais da unidade. Salientamos que apds a elaboragdo deste relatério
a ouvidoria repactuou junto a comissdo de ética encaminhar todas as
dendncias que envolvam trabalhadores terceirizados(as) também para a
mesma.

(..)

A Ouvidoria-Geral tem como principal objetivo assegurar que todas as
denudncias e comunicagdes de irregularidades sejam tratadas de maneira
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justa, imparcial e com a maxima protecdo a identidade do denunciante. Este
principio estd embasado na Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n?
13.709/2018 - LGPD) e no Decreto 10.890/2021, que reforcam a importancia
da confidencialidade e da protecao dos dados pessoais.

E crucial salientar que a preocupacdo com a dignidade da pessoa humana é
uma premissa basica que norteia todas as a¢des da Ouvidoria-Geral. No
entanto, é igualmente essencial que os procedimentos internos garantam a
segurancga e a integridade das informagdes fornecidas pelos denunciantes,
independentemente do vinculo empregaticio esta ouvidoria estd
comprometida em melhorar o seu tratamento desde mar¢o de 2023. A
confidencialidade das denuncias até a decisdo definitiva sobre a matéria é
uma medida necessaria para proteger os denunciantes de possiveis
retaliagGes e assegurar um ambiente seguro para que possam se manifestar
livremente.

Quanto ao encaminhamento de manifestagdes envolvendo trabalhadores
terceirizados, reiteramos que a pratica de direcionar essas manifestacGes a
unidade responsavel pela gestdo do contrato da empresa terceirizada, bem
como a comissdo de ética do érgao, esta em conformidade com as diretrizes
de gerenciamento de contratos e de ética institucional. Esta abordagem visa
garantir que todas as partes relevantes sejam informadas e possam tomar as
medidas necessarias para resolver a questdo de forma eficaz e ética.

Em relagdo a critica sobre a fragilidade das informagdes contidas no
guestionario, é importante destacar que a Ouvidoria-Geral se compromete
com a melhoria continua de seus processos e a qualidade das informacgdes
coletadas. No entanto, é imperativo que qualquer relatério técnico ou
avaliagdo tenha um carater construtivo, objetivando sempre o
aperfeicoamento das unidades e a correcdo de eventuais falhas, sem
comprometer a confidencialidade ou a seguranca dos denunciantes.

Além disso, é preciso reconhecer que, ao assumir a gestdo de um processo ja
em andamento, muitas mudangas precisam ser implementadas
simultaneamente, o que pode demandar tempo. Ajustes e melhorias sdo
inevitaveis e fazem parte do processo de evolugdo e aperfeicoamento
continuo das praticas institucionais. Pedimos compreensao para o fato de que
essas adaptagOes ocorrem em paralelo com as operagdes diarias e, portanto,
requerem um periodo de transi¢cdo para serem plenamente eficazes.

Gostariamos de esclarecer que ndo é razodvel sugerir que o drgdo se
preocupa exclusivamente com seus servidores efetivos. A Ouvidoria-Geral e
o Iphan tém um compromisso claro e abrangente com a dignidade e o bem-
estar de todos os trabalhadores e trabalhadoras, incluindo os terceirizados e
terceirizadas. As nossas politicas e praticas sdo projetadas para proteger e
valorizar cada individuo que contribui para a nossa missdo,
independentemente de seu vinculo contratual. A protecdo e o respeito a
dignidade humana sdo principios fundamentais que norteiam todas as nossas
acoes e decisdes.

E necessario informar que a cerca de um ano e meio atrds a Unica unidade
que recebia dentncias de ouvidoria interna era a Comissdo de Etica, tanto
gue ao se criar a ouvidoria do Iphan, e depois, com a ouvidora titular
nomeada, foi necessario muito didlogo com a comissdo de ética do 6rgdo para
gue fosse sensibilizada de que o canal Unico para recebimento de dendncias
seria a ouvidoria.

Ainda nos primeiros meses da ouvidoria existiam denuncias recebidas pela
comissdao de ética que ndo eram registradas ou repassadas para ouvidoria.
Com a criacdo da rede de pontos focais da ouvidoria e organizagdo das

48



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Iphan

funcbes de integridade do Iphan a ouvidoria conseguiu alinhar com as
unidades que é o Unico canal de denuncias e que qualquer manifestagdo
recebida nas unidades por qualquer outro meio precisaria ser cadastrada no
Fala.BR. Rede de pontos focais da ouvidoria: 01450.004148/2023-82, Oficio
n2 5. Sobre o assunto também circulamos o Oficio-Circular 09, processo
01450.008547/2023-12:

Divulgacdo do OFICIO CIRCULAR N2 177_2023_CGOUV_DOUV_OGU-CGU e
outras providéncias A denuncia em questdo também havia sido recebida na
comissdao de ética a época. Abaixo segue o card da roda de conversa
organizada pela Comiss3o de Etica, conforme mencionado anteriormente.

Diglogos com o
Comissdo de Etico

2. Thihages som 4 Camasde de froy

5D NOATRERO

- A vt - b

Consideragoes da equipe OGU:

A Unidade reconheceu que a resposta dada pela unidade ndo foi a mais
adequada ao denunciante e ird repassar as consideracées destes relatérios aos pontos
focais da unidade.

O Achado foi retirado, todavia, a informacdo sobre o fato, considerando a
relevancia, foi inserida no Achado relativo a Resolutividade.

Oportuno frisar novamente que, a atuagao do controle interno usa como uma
das técnicas de auditoria a amostragem, a qual consiste na obtencdo de informacgdes a
respeito de uma populagao a partir da investigacdo de apenas uma parte da mesma.
Assim, sdo objeto de andlise as manifestacdes que sdo selecionadas na amostra. Caso,
no decorrer dos trabalhos surja a necessidade, uma amostra complementar pode ser
obtida da Plataforma Fala.BR.

Considerando que uma das manifestacdes se tratava do ndo envio para a
Comissdo de Etica de denuncia envolvendo terceirizados, a falha foi apontada para que
a ouvidoria setorial adotasse providéncias para evitar esse tipo de ocorréncia.

Importante mencionar também que, cabe a esta OGU, enquanto érgao central
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, exercer a orientacao
normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento, sem prejuizo da subordinacao
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administrativa ao 6rgdo ou a entidade da administracdo publica federal a que a
Ouvidoria estiver vinculada.

Sobre o envio das denuncias para a Comiss3o de Etica, importante mencionar o
Decreto n2 1.171/1994, que aprova o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico
Civil do Poder Executivo e o Decreto n? 6.029/2007, o qual institui o Sistema de Gestdo
da Etica do Poder Executivo Federal, e d4 outras providéncias:

a) Decreton?1.171/1994, XVI: (...)
XVI - Em todos os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal direta,
atribui¢Ges delegadas pelo poder publico, devera ser criada uma Comissdo de
Etica, encarregada de orientar e aconselhar sobre a ética profissional do
servidor, no tratamento com as pessoas e com o patriménio publico,
competindo-lhe conhecer concretamente de imputagao ou de procedimento
susceptivel de censura.

b) Decreto n26.029/2007:
Art. 22 Integram o Sistema de Gest3o da Etica do Poder Executivo Federal:
(...)

Il - as ComissBes de Etica de que trata o Decreto no 1.171, de 22 de junho de
1994; e

Il - as demais Comissdes de Etica e equivalentes nas entidades e 6rgdos do
Poder Executivo Federal.

(..)

Art. 72 Compete as Comissdes de Etica de que tratam os incisos Il e lll do art.
29;
| - atuar como instancia consultiva de dirigentes e servidores no ambito de

seu respectivo 6rgdo ou entidade;

Il - aplicar o Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo Federal, aprovado pelo Decreto 1.171, de 1994, devendo:

a)submeter & Comissdo de Etica Publica propostas para seu
aperfeicoamento;

b) dirimir duvidas a respeito da interpretacdo de suas normas e deliberar
sobre casos omissos;

c) apurar, mediante dendncia ou de oficio, conduta em desacordo com as
normas éticas pertinentes; e

d) recomendar, acompanhar e avaliar, no dmbito do érgdo ou entidade a que
estiver vinculada, o desenvolvimento de a¢des objetivando a disseminagao,
capacitagdo e treinamento sobre as normas de ética e disciplina;

Il - representar a respectiva entidade ou 6rgdo na Rede de Etica do Poder
Executivo Federal a que se refere o art. 99; e

IV - supervisionar a observancia do Codigo de Conduta da Alta Administracdo
Federal e comunicar a CEP situagGes que possam configurar descumprimento
de suas normas.
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A partir da reproducdo de trechos dos Decretos supracitados, verifica-se que ndo
compete a comissdo de ética realizar apuragdes disciplinares, mas atuar como instancia
consultiva nos procedimentos suscetiveis a censura.

A apuracdo compete a Corregedoria, como previsto no Regimento Interno do
Iphan, Portaria n® 141/2023, art. 32:

Art. . 32 A Corregedoria (COREG) compete:

| - promover as atividades de preven¢do e de correicao para verificar a
regularidade e a eficacia de servigos e propor medidas sanadoras ao seu
funcionamento;

Il - examinar as denuncias e representagoes que tratem de irregularidades
funcionais e proceder a seus juizos de admissibilidade;

Il - julgar e aplicar penalidades, em sindicancias e processos administrativos
disciplinares, nos casos de adverténcia ou de suspensdo por até trinta dias;

IV - instruir os processos administrativos disciplinares, cujas penalidades
propostas sejam demissdo, suspensdo superior a trinta dias, cassagdo de
aposentadoria ou disponibilidade, destituicdo de cargo em comissdo ou
destituicdo de fun¢do comissionada e encaminha-los para autoridade
julgadora;

V - instruir os procedimentos de apuracdo de responsabilidade de entes
privados de que trata a Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013, observadas as
disposicdes legais;

VI - requisitar empregados e servidores publicos federais para constituigdo de
comissbes de procedimentos disciplinares ou de responsabilizacdo
administrativa de entes privados; e

VIl - exercer as competéncias previstas no art. 52 do Decreto n? 5.480, de 30
de junho de 2005.

Em relacdo aos terceirizados, o Regimento Interno, art. 46, prevé que compete a
Divisdo de Contratos (DIVCONT), unidade pertencente ao Departamento de
Planejamento e Administragao:

Art. 46 A Divisdo de Contratos (DIVCONT) compete:

| - executar e acompanhar as a¢des necessarias a formalizagdo, publicagdo e
gestdo dos contratos decorrentes de procedimentos de licitagdo, dispensa,
inexigibilidade e adesdo a registro de prego, realizados pela Coordenagdo de
Licitagdo e Contratos;

Il - emitir atestado de capacidade técnica, no ambito da administragdo central
do Iphan;

Il - monitorar a vigéncia dos contratos, no ambito da administracdo central;

IV - analisar e apresentar proposta de aplicacdo de penalidades contratuais,
no ambito da administragdo central, a partir de manifestacdo fundamentada
do gestor/fiscal do contrato; e

VI - manter atualizado banco de dados dos contratos administrativos, por
meio de sistema estruturante da Administragdo Publica Federal, no ambito
da administragdo central.

Diante das informac¢bes reconhecemos o esforco e trabalho que estd sendo
desempenhado por essa ouvidoria setorial, € necessario salientar que as constatac¢des
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em evolugdo nem sempre sdo visiveis no tratamento de manifestagdes pretéritas, e que
parte das agdes propostas merecem ser revistas para adequagdo as normas pertinentes.

Por fim, a Unidade informou que o fluxo foi atualizado no més de agosto de 2024
e as demandas ndo sdo encaminhadas mais a comissao.

3. Criagao de normas especificas e de fluxos institucionalizados das atividades de
ouvidoria

Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Ndo existe portaria que regulamenta rede de ouvidorias do Iphan. O Iphan
possui rede de pontos focais, criada em setembro de 2023 através do
processo de indicagdo de pontos focais conforme mencionado anteriormente
(01450.004148/2023-82, Oficio-Circular n2 5).

Infelizmente ndo existe coordenagdo e nem divisdes na Ouvidoria-Geral do
Iphan. Um dos maiores gargalos da Ouvidoria-Geral do Iphan é a equipe
reduzida falta de servidores capacitados e também sua estrutura, que é
comporta de uma Ouvidora-Geral, FCE 1.13, e um assistente técnico, FCE
2.01, pra qual ja foram realizados trés processos seletivos e os 6rgdos ndo
cederam as candidatas selecionadas. No ambito das manifesta¢cdes de
ouvidoria, especificamente, quando comparamos o ano de 2022 com 2023
ocorreu um aumento de 133% das demandas recebidas nesta Ouvidoria-
Geral.

Sendo assim, apesar de a ouvidoria ja ter apresentado proposta de estrutura
para a presidéncia do Iphan, conforme consta no processo sei
01450.003830/2023-58, e também de ja ter realizado pedido de
recomposi¢cdo da forga de trabalho terceirizado por meio do Oficio 195 do
processo 01450.001625/2023-58, até o presente momento ndo houve
recomposicdo da forca de trabalho que atenderia as necessidades atuais da
unidade.

()

Conforme respondido da questdo 3 do questionario encaminhado pela CGU,
atualmente a Ouvidoria-Geral possui minuta de Portaria de Atendimento, que
estd sendo revisada pelas fungbes de integridade para que sejam feitas
sugestodes.

Além disso foi necessario realizar um diagndstico do fluxo de manifestagdes
e das unidades envolvidas no tratamento das manifestagdes para que se
redigisse uma minuta inicial de portaria. Essa a¢do levou alguns meses para
ser realizada e hoje estd em processo de revisdo na unidade de corregedoria.
Ja possuimos contribui¢do da Auditoria e da Comissao de ética do érgao o que
consideramos uma boa pratica para a constru¢do de um normativo tdo
essencial como este.”

Consideragdes da equipe OGU:

Esta OGU realizara o monitoramento das providéncias adotadas/a serem
adotadas, por meio de comunicacdo oficial e/ou realizagdo de reunido com os gestores,
de modo a verificar a situacao da implementacao do fluxo das atividades da Ouvidoria.
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4. Recursos tecnoldgicos essenciais para os trabalhos da Ouvidoria

Consideragdes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentarios da Ouvidoria do Iphan:

A ouvidoria entende que é de sua competéncia apresentar suas necessidades
para a alta gestao bem como buscar apoio da unidade de Tl para a elaboragao
de Painel de Dados, por exemplo. Entende também que sua funcgdo alertar as
unidades sobre o risco, a importancia e os beneficios de se possuir uma
ferramenta de dados como um painel. A necessidade é latente e a gestdo da
ouvidoria alerta a presidéncia sempre que tem a chance em durante as
reunides de diretoria. Porém ndo é competéncia da ouvidoria o
desenvolvimento desse painel ou a decisdo sobre a prioridade de
atendimento das demandas da unidade de TI. Apoiaremos o seu
desenvolvimento e tudo o quer for necessdrio quando a decisdo da
presidéncia e da Tl for priorizar essa demanda. Pedidos formais de elaboragao
de Painel Gerencial da Ouvidoria: 01450.002596/2023-41
01450.001440/2024-24 - Oficio 173 (5169793)

(...)
Consideragdes da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Nesse ponto gostariamos de sugerir gentilmente que um relatério técnico
deve ser objetivo, claro e imparcial, focando em analises e recomendacdes
construtivas baseadas em dados e fatos. Comentdrios que podem ser
interpretados como julgamento ou critica subjetiva ndo sdo apropriados para
este tipo de documento. A linguagem deve ser técnica e profissional, evitando
termos que possam ser considerados pejorativos ou que sugiram uma
avaliagdo pessoal. No caso especifico da frase "Dessa forma, tem-se por
descabido e ineficiente uma ouvidoria atuar, sem possuir, sequer uma
ferramenta de tarjamento de informagdes sigilosas e pessoais em
documentos publicos, como prevé a legislacdo patria", ha uma critica direta
que pode ser considerada excessivamente negativa. Uma reda¢do mais
adequada para um relatdrio técnico poderia ser: "A atuac¢do da ouvidoria
pode ser significativamente aprimorada com a implementacdo de uma
ferramenta de tarjamento de informagdes sigilosas e pessoais em
documentos publicos, conforme previsto pela legislagdo vigente. A auséncia
de tal ferramenta pode comprometer a eficiéncia e a seguranga no
tratamento de dados sensiveis." Esta reformulacdio mantém o foco na
necessidade de melhoria e conformidade com a legislacdo, sem recorrer a
julgamentos subjetivos. Conforme mencionado anteriormente a ouvidoria
realiza sim o trabalho de tarjamento bem como alerta todas as unidades do
6rgdo em relagdo a essa necessidade. Porém a ferramenta utilizada é de
software livre chamada PDF 24, ndo é a ferramenta oficial do érgdo, mas é a
utilizada pela ouvidoria e é a que esta ouvidoria indica atualmente para
utilizagdo por parte das unidades. Entendemos que seja necessdria a
aquisicdo de ferramenta oficial por parte do 6rgdo e com validacdo do
Encarregado de Dados pessoais, o que ja foi informado para a unidade
responsavel pela tecnologia da informagdo bem como a presidéncia do
Instituto, por meio do processo 01450.001440/2024-24 - Oficio 173
(5169793).

Consideragdes da equipe OGU:

Conforme informado, a Ouvidoria, corretamente, apresentou a necessidade de
incremento dos recursos tecnoldgicos, todavia, ndo é competéncia dela o
desenvolvimento de um painel ou a decisdo sobre a prioridade de atendimento das
demandas da unidade de TI.
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Acrescente-se que, a conclusdo pela inadequacdo/caréncia de recursos
tecnoldgicos disponiveis na ouvidoria ndo foi tomado apenas com base no informado
no questionario, mas principalmente amparada no exame realizado nas denuncias nao
pseudonimizadas constantes da amostra obtida do Fala.BR, cujos NUPs foram
informados no Anexo do Relatdrio preliminar.

Considerando o exposto, e que, o intuito do apontamento ndo foi trazer
julgamentos ou criticas subjetivas, mas sensibilizar a alta gestdo sobre a importancia de
disponibilizar os recursos necessdrios para o bom desempenho das atividades de
ouvidoria, o Achado foi retirado do corpo do relatério. Assim, o didlogo para o
incremento tecnolégico da Ouvidoria fica a cargo dessa unidade avaliada com a alta
gestao.

Destaca-se que a unidade registrou que atualmente é utilizado um software livre
chamado PDF 24, ferramenta nao oficial do érgao.

Por fim, oportuno mencionar que a nova Portaria Normativa CGU n? 116/2024,
estabelece:

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n2 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de: {...)

Il - protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei
n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo - LAI), e
da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais - LGPD); (...)

IV - protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracdo publica federal direta e indireta, nos
termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019. (...)

Art. 10. Compete as unidades setoriais do SisOuv quanto ao uso da Plataforma
Fala.BR: (...)

VIII - adotar as medidas necessdrias para resguardar o acesso as
informagbes registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a
necessidade de conhecer.

5. Tratamento incompleto em 41% das manifestag6es da amostra analisada

Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Sobre esse ponto cabe informar que o Iphan é uma das instituicdes mais
antigas do Brasil e a primeira dedicada a preservagao do Patrimonio Cultural
na América Latina. O 6rgdo possui 87 anos e sua ouvidoria foi criada no final
de 2022. Sua primeira ouvidora titular foi nomeada em margo de 2023 e
passou a maior parte do ano com uma equipe que oscilou entre 1 e 3 pessoas.
Até setembro de 2023 a ouvidoria contava com tramitacdo das manifestacGes
no Sistema Eletronico de InformacGes (Sei!) e foi necessario concentrar os
esforcos da equipe na elaboragdo de seu Planejamento Estratégico e na
criacdo de sua rede de pontos focais, bem como sensibilizar dirigentes de
todas as unidades quanto fung¢do da ouvidoria e quando a necessidade de se
utilizar o sistema Fala.BR como plataforma para tratamento das
manifestagGes. A implementagdo da rede de pontos focais da Ouvidoria do
Iphan foi consolidada em setembro de 2023 com todos os seus 87 pontos
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focais treinados e cientes da necessidade de se implementar a utilizagdo de
uma linguagem mais simples e cidadad. Desde 2023 a prépria equipe da
ouvidoria tem se empenhado em desenvolver respostas com linguagem
cidada e simples. Especialmente no Iphan este é um grande desafio, pois o
perfil de seus demandantes é complexo, grande parte sdo trabalhadores de
empresas de engenharia, arquitetura, arqueologia ou licenciamento
ambiental o que torna o trabalho da equipe da ouvidoria ainda mais
complexo, pois é necessaria compreensdo e seguranga para transformar
respostas das unidades técnicas em respostas mais simples e com linguagem
cidada. Sendo assim, desde setembro de 2023 a equipe de ouvidoria revisa
todas as notas técnicas e oficios de resposta da unidade junto com o seu
ponto focal e sugere mudangas na escrita. Essa foi a maneira que
encontramos de dar seguranga as duas trabalhadoras que realizam o
monitoramento das respostas para pudéssemos iniciar 2024 analisando e
reescrevendo as respostas com mais seguranga. A frase "Ou seja, a Ouvidoria
do Iphan esta atuando como mera unidade de
encaminhamento/reencaminhamento de demandas, sem realizar o devido
tratamento dos documentos técnicos antes do envio ao cidaddo" pode ser
considerada inadequada por sua linguagem critica direta.”

Consideragoes da equipe OGU:

Esta OGU concorda com a complexidade dos termos relacionados a area de
atuacdo da ouvidoria. Todavia, a norma que rege a matéria prevé o uso de linguagem
clara, objetiva, cidad3, com a utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao
manifestante, evitando se expressdes ou siglas que ndo sejam de uso corrente

Sobre o argumento de que foi utilizado linguagem critica, direta, registra-se que
a frase foi alterada no presente relatério para: “a Ouvidoria do Iphan conclui a
manifestacdo sem realizar o devido tratamento dos documentos técnicos antes do envio
ao cidadao”.

6. Intempestividade no prazo de resposta das manifestacdes

Consideragdes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentdrios da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Em resposta ao questionamento sobre os indices de atraso na resposta das
manifestacGes, gostariamos de esclarecer que o Instituto do Patrimoénio
Histérico e Artistico Nacional (IPHAN) é uma instituicdo de grande
abrangéncia, com diversas superintendéncias, escritorios técnicos e unidades
especiais espalhadas pelo pais, cada um enfrentando desafios e demandas
especificas. E importante ressaltar que algumas superintendéncias e unidades
do IPHAN enfrentam dificuldades relacionadas a falta de recursos humanos
suficientes para lidar com o volume de demandas recebidas. Isso pode levar
a atrasos no processamento e na resposta as manifestacdes dos cidaddos e
cidadds. Além disso, é fundamental destacar que a colaboragdo entre as
diferentes unidades do IPHAN é essencial para garantir um servigo eficiente
de atendimento as manifestagGes. A troca de informagGes e a construgdo de
um banco de perguntas e respostas podem contribuir significativamente para
agilizar o tratamento das manifestagGes e reduzir os indices de atraso.
Estamos iniciando essa construgdo. Portanto, os indices de atraso
mencionados no relatorio refletem os desafios enfrentados pelo IPHAN em
sua missdo de atender as demandas da sociedade de maneira eficaz. Estamos
comprometidos em buscar solugdes para melhorar continuamente nossos
processos e garantir um servico de qualidade aos cidadaos e cidadas”
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Consideragoes da equipe OGU:

Esta OGU realizara o monitoramento das providéncias adotadas/a serem
adotadas, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizagdo de reunido com os gestores,
de modo a verificar a situacdo da tempestividade na resposta das manifestacdes de
Ouvidoria.

7. Registro inadequado da resolutividade em 12% das manifestagdes da amostra

Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentdrios da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Em 2024 o fluxo foi atualizado, as demandas encaminhadas as unidades
apuratdrias, mesmo com a resposta sobre o andamento do processo dada ao
manifestante, sdo marcadas como parcialmente resolvidas, o que facilita o
acompanhamento por parte da ouvidoria junto a unidade. As ndo resolvidas
também passam pelo monitoramento.

A Orientagdo da Ouvidoria-Geral n° 3 informa todo o Iphan e seus pontos
focais sobre a marcacdo dos campos dos relativos a resolugdo das
manifestacGes de ouvidoria no Fala.BR. As denuncias e comunicagGes de
irregularidade que sdo encaminhadas para as unidades apuratérias sdo
concluidas como "resolvidas" quando a o tratamento da Ouvidoria, foi
finalizado.

Normalmente o processo de apuragdo da unidade leva mais do que os 30
dias, prorrogaveis por mais 30, constantes da Lei. Apesar de marcar como
concluida, a ouvidoria monitora o andamento junto a unidade para que a
demanda seja reaberta, caso necessario. Referéncia: Orientacdo da
Ouvidoria-Geral n2 3/2024 01450.004192/2024-73.”

Consideragdes da equipe OGU:

Sobre o tema, cabe mencionar que a antiga Portaria CGU n2 581/2021, art. 19 9,
§ 49, estabelece que, “no ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a
unidade de ouvidoria registard a informacéo sobre a resolutividade da manifestacdo”, e
ainda, complementa que, “a resolutividade registrada poderd ser alterada a qualquer
momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de novas informagdes
relacionadas as providéncias adotadas pela unidade responsdvel”.

Ressalta-se que, a resolutividade deve refletir ao maximo possivel a
fidedignidade do atendimento ao cidadao, sendo temeroso o registro com o intuito de
facilitar o trabalho da ouvidoria, e ndo da resolutividade efetiva do fato.

Dada a importancia desse procedimento, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024
manteve essa previsdo contida da Portaria CGU n® 581/2021.

8. Relatdrio de Gestao de 2023, sem o contetido minimo previsto na Portaria CGU n2
581/2021 (vigente a época), impactando o carater gerencial do documento

Consideragdes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

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

- informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria; (atendida
pagina 9 do relatério)
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- 0 nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior; (atendido, pagina
17 do relatério)

- andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
(atendido, pagina 21 a 23)

- a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas; (atendido,
pagina 17 do relatdrio de gestdo aponta principais assuntos e o que a
ouvidoria fez)

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

e (ndo possuimos conselhos de usuarios até o presente momento. Conforme
foi sinalizado pela CGU nos ultimos semindrios da Rede de Ouvidorias os
procedimentos para a criagdo dos conselhos de usuarios estdo sendo
revisados pela unidade responsavel)

- acOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas
de ag¢des para supera-las, responsaveis pela implementacao e os respectivos
prazos. (A sessdo entregas, agoes projetos e melhorias aborda isso e conta 13
itens além de participagdao em 4 eventos, sessdo proximos passos apontam os
desafios e eixos que serdo trabalhados no ano subsequente com vistas a
melhoria)

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.
(atendido, Oficio 231, processo sei n2 01450.002952/2024-16)

Consideragdes da equipe OGU:

Achado retirado do relatério, considerando que a ouvidoria, demonstrou que
atendeu aos requisitos minimos ao fazer a correlagao entre os itens previstos na portaria
e os presentes no Relatério.

9. Registro dos subassuntos e de tags quando do tratamento das manifestacoes
Consideragoes da Ouvidoria do Iphan:
“Comentario da Ouvidoria-Geral do Iphan:

Desde fevereiro de 2024 sdo utilizados subsassuntos no Fala.BR oficialmente,
porém para a elaboragao do Relatério de Gestdo 2023 todas as manifestagdes
foram revisadas com dedicagdo da equipe para que fosse possivel seccionar
as manifestacbes em subassuntos. Esse trabalho resultou na sessdo
TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA apresentada na pagina
22 do referido relatério.”

Consideragoes da equipe OGU:

Sobre o tema, oportuno registrar que a utilizacdo dos subassuntos além de se
relacionar com o aspecto gerencial interno das manifestacGes recebidas, também esta
conectado a transparéncia e ao fornecimento de dados que auxiliem os cidaddos no
exercicio do controle por meio da participacao social.

Em consulta realizada no Painel Resolveu? em 09/09/2024, conforme figura
abaixo, verifica-se que a Ouvidoria passou a utilizar os subassuntos no tratamento das
manifestacdes.
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Data Inicial Data Final - (
[ 0170172004 ®|| 310772004 8| 1 ORGAO E ASSUNTO ﬂ
01/01/2024 31/07/2024 y 4
- Lista dos subassuntos com maior nimero de manifestagdes Respondida = | ¢

Tratamento

®

Atraso na anélise de p...

Dendncia Intervencdo irregular ...

Elogio Certid3o de tombame... 28

Intervengéo em Bem ... 22

Licenciamento ambie... _ 21
sitios arqueologicos | N ENEEENE -

Reclamacgao

Simplifique
ST Conservagio de Bem ... | NN -

Atraso na anélise de p... _ 18
Auséncia de Competé... _ 10
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Apéndice D

Plano de Ag¢ao da Ouvidoria-Geral do Iphan

Plano de Providéncias para os Achados / Recomendagdes

Unidade Avaliada:

Item de

Providéncia para cumprimento

Etapa / Data de implementacdo da

Servidor e/ ou drea responsavel pela

recomendacdo/ providéncia implementacdo
Enunciado

Achado a:

| - Proceder & Implantado & partir de 07/05/2024

pseudonimizagdo dos
elementos de identificacdo
do denunciante;

A necessidade de pseudonimizagdo foi
identificada pela equipe e devidamente
abordada. Um novo fluxo de trabalho foi
estabelecido e formalizado por meio da
Orientacdo da Quvidoria-Geral n2 1 de
2024 publicada na pagina da Ouvideria-
Geral do Iphan e encaminhada para
todas as Unidades do Iphan, conforme
registrado no Processo SEI n
01450.004115/2024-13, que pode ser

consultade no SEI Piblico do Iphan

Encarregado pelo Tratamento de Dados
Pessoais (Gabinete da Presidéncia do Iphan):
orienta as Unidades

Ouvidora-Geral e equipe: monitora o
cumprimente da pseudonimizacdo dos
elementos de identificacdo dos denunciantes
nas dendncias.

O servidor responsavel pela triagem das
dentincias identifica a necessidade de
pseudonimizagdo na manifestacdo ou nos
anexos e cria o extrato da manifestagio antes
da tramitacdo, no Fala.BR, para a area
apuratdria.

Mos casos envolvendo a Corregedoria, a
Comissdo de Etica, para gue tenham acesso a
qualguer dado de denunciante ou informagdes
identificaveis da manifestacdo, as unidades
devem solicitar expressamente a
OuyvidariaGeral, apresentando justificativa
fundamentada, que serd avaliada pela
Ouvidora-Geral.

Achado b:

Il - Formalizar os
normativos e fluxes
internos da ouvidoria;

A Portaria de Atendimento da Ouvidoria-
Geral do Iphan esta na fase de revisdo
final, pois ela foi revisada e recebeu
contribuicdes das instincias de
integridade do Iphan: Corregedoria,
Comissdo de Etica e Auditoria.

Com a publicacdo da Portaria Normativa
CGU n2 116, de 18 de margo de 2024, a
Ouvidoria-Geral do Iphan fard uma
ultima revisdo para os ajustes
necessarios a subscrita portaria.

Apas a revisdo final, o normativo serd
submetido ao Gabinete da Presidéncia
do Iphan, que encaminhara &
Procuradoria Federal juntc ao Iphan
(Profer) e posterior publicaco.

Foram feitas as alteracdes na minuta da
Portaria de Atendimento e se encontra na fase
final da revisgo.

Data provavel da Publicacio do normative da
Ouvidoria-Geral: 31/12/2024

- Ouvidoria-Geral do Iphan
- Procuradoria Federal junto ao Iphan
- Gabinete da Presidéncia do Iphan

Achado c:

Il - Realizar o tratamento
tempestivo e completo
das manifestagcdes, em
especial, a readequadacdo
das respostas enviadas aos
cidaddos; bem como,
realizar o correto registro
da resolutividade;

- Revisdo do fluxo do trabalho
administrativo da Ouvidoria-Geral,
contemplande todo o tratamento da
manifestagdo;

- Orientacdo e acompanhamento do
servidor e da colaboradora terceirizada
nas respostas a serem encaminhadas
aos cidadios(3s);

- Capacitac8o da equipe por meio da
Certificacdo em Ouvidaria oferecida pela
EMAP, com duragiio de 210h

- Revisdo do Fluxo: 05/06/2024

- Orientaco e acompanhamento da
equipe: 30/06/2024

- Capacitagdo da Equipe: 20/06/2025
Considerando a alteragdo da equipe com
saida e entrada de novos trabalhadores.

- As respostas aos cidaddos estio
recebendo um novo tipo de resposta, com
textos mais simples, reduzindo em quase
100% os termos técnicos costumeiros na
autarquia;

- O fluxo do tratamento ja foi alterado, com
a criagdo de extratos das dendncias e a
publicagdo de 04 (quatro) Qrientagtes
encaminhadas 3s Unidades do Iphan e
publicadas na pagina da Ouvidoria-Geral do
Iphan, com os seguintes temas:

1. ORIENTAK;ELCI DA OUVIDORIA-GERAL N2
01/2024

Assunto: Protecdo ao denunciante de
ilicitos e de irregularidades
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2. ORIENTA[;.ﬁO DA OUVIDORIA-GERAL N2
02/2024

Assunto: Procedimentos de Restrigdo de
Informactes e Dados Sensiveis

3. ORIENTA[;.ﬁO DA OUVIDORIA-GERAL N2
03/2024

Assunto: Acompanhamento da
resolutividade das demandas

4. ORIENTA[;J';\O DA OUVIDORIA-GERAL N2
04,2024

Assunto: Atendimento das demandas de
ouvidoria relativas ao licenciamento

- A capacitagiio da equipe estd em
andamento

Achado d:

IV - Efetuar o registro dos
subassuntos e de tags;

Em 2023 j& eram usadas alguns
subassunto, mas a partir de janeiro de

2024 sdo utilizados subassuntos no

Fala.BR cficialmente.

Implementada — a partir de janeiro/2024

Equipe da Ouvidoria com supervisdo da
Ouvidora

Achado e:

V - Enviar dendncia a drea
apuratdria competente e
ndo a drea denunciada.

A manifestaciio em questHo foi reaberta e
encaminhada para a corregedoria.

Equivoco sanado
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MISSAO

Promover a integridade e o enfrentamento da
corrupgdo 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 Administracao
Publica federal, lider e protagonista na
promocdo da integridade publica e privada, e no
enfrentamento da corrupc¢do 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.



