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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE.
Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica - IBGE, conforme disposto no art. 75 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.
Periodo avaliado: 01/04/2023 — 31/03/2024.

Data de execugdo: setembro/2024 — dezembro/2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica —
IBGE, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgio/entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestagado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021 e da Portaria
Normativa CGuU ne
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com as Portaria CGU n? 581/2021,
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos resultados da Unidade Avaliada do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica entregues
a sociedade, merecem destaque, tendo em vista sua
eficiéncia, os esforcos empreendidos no sentido de
oferecer qualidade nas respostas, dentro do prazo, as
manifestacdes na Plataforma Fala.BR.

Todavia, foi identificada fragilidade que pode impactar
o cumprimento das obrigacdes legais da unidade, tal
como tramitacdo de denuncias por e-mail.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
v" Tramitar Denuncias e Comunicac¢des utilizando a
Plataforma Fala.BR.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

IBGE Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

LAI Lei de Acesso a Informacado

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
oGU Ouvidoria-Geral da Unido

ouv Ouvidoria do IBGE

UA Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicao, o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informac¢do da
Administragdo Publica Federal e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

(..)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregao
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n2 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE, integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal —
SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do érgao
central (OGU/CGU).

O IBGE estd vinculado diretamente ao Ministério do Planejamento e Orcamento;
e a Ouvidoria estd ligada diretamente & Presidéncia, sendo regida pela RESOLUCAO
CD/IBGE n? 15, 16/07/2024, que dispde sobre competéncias e funcionamento da UA.
Regimentalmente ligada a Presidéncia, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria,
com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual
periodo.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do IBGE, dos seus normativos internos, do Questionario

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do IBGE
estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir serd apresentado o achado relevante sobre o trabalho de avaliagdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE.

1. Achado

1.1. Fragilidade nos requisitos de seguranca e rastreabilidade

No apéndice A, item A.7, em resposta ao QA, tem-se que as tramitacoes de
manifestacdes para apuracdo sdo realizadas por e-mail, além de tal pratica ter sido
observada na amostra de manifesta¢des analisadas.

Da amostra de manifestagdes analisada (23 denuncias/comunicagbes), 2
denuncias/comunica¢6es foram tramitadas dentro da Plataforma Fala.BR, as demais 21
foram tramitadas por e-mail.

Importante ressaltar que durante o periodo de avaliacdo, foram verificadas
manifestacdes recentes tramitadas pela Plataforma Fala.BR acertadamente para area
apuratoria.

O art. 19, paragrafos 12 e 29, da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece a
obrigatoriedade da utilizacdo pela Plataforma Fala.BR:

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

()

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

Ademais, no art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 também ha previsdo de uso de
sistemas informatizados em vez de e-mail:
Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

[...]

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

Verifica-se assim que a utilizacdo de e-mail para tramitacdo interna no
tratamento das manifestacGes é uma pratica que fragiliza os requisitos de seguranca e
a rastreabilidade na elaboracdo das respostas conclusivas. Logo, faz-se necessario o
cadastro na Plataforma de representantes das dreas apuratérias, além da Corregedoria,
como: Recursos Humanos, Comissdo de Etica e todas as Superintendéncias Regionais,

10
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uma vez estas que receberam a subdelegacdo para exercerem partes das funcées de
area apuratdria, de acordo com a Nota Técnica n? 09/2023/IBGE/PR/CORREG, de
02/05/2023.

RECOMENDAGOES

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

I.  Tramitar Denuncias e Comunicac¢des pela Plataforma Fala.BR, conforme
a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, arts. 72, §XII; 10, §39, 39, e 44

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada algumas atividades de ouvidoria, a saber: a qualidade das respostas
as manifesta¢des na Plataforma Fala.BR, capacitacao da forga de trabalho da Ouvidoria,
utilizacdo dos dados oriundos das manifesta¢des apoiar a alta administracdao, porém,
realiza de forma ainda incipiente a atividade descrita no achado, restando diversas
oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a
Portaria CGU n2 581/2021, atual Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e demais
normativos.

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de manifestacdes do periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024, bem
como as informacdes coletadas durante interlocucdo com gestores da unidade.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; protecdo dos dados dos
denunciantes; promocdo de acbes de transparéncia e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

entidade da UA

Natureza juridica do 6rgao ou

Fundagdo Publica

Posigao no Organograma Vinculada a Presidéncia

E-mail

ouvidoria@ibge.gov.br

Pagina na Internet

https://www.ibge.gov.br/acesso-informacao/participacao-
social/ouvidoria.html

Av. Franklin Roosevelt, 166 sala 1002 B - Centro - 20021-120 -

Endereco Rio de Janeiro, RJ
Pagina da Ouvidoria e os seguintes canais:
Canais de Atendimento https://www.ibge.gov.br/atendimento.html
Telefone: (21) 97498-3165
Horario de funcionamento 8has 17h
Ouvidor Sheila Souza Fonseca
Ouvidor Substituto N3o ha.

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A UA possui RESOLUCAO CD/IBGE n2 15, 16/07/2024, que dispde sobre
competéncias e funcionamento da Ouvidoria em seu artigo 72:

a) receber e dar encaminhamento a pedidos de informagdes, reclamagdes,
denduncias, criticas, sugestoes e elogios feitos por cidadaos e servidores;

b) buscar solugdes junto as unidades organizacionais competentes,
acompanhando as providéncias adotadas e monitorando o cumprimento dos
prazos estabelecidos;

c) assegurar direito de resposta as demandas interpostas, informando seus
autores sobre as providéncias adotadas;

d) organizar e manter atualizado o acervo documental relativo as
manifestagGes dos usudrios, resguardando o sigilo das informagdes de
natureza reservada;

e) propor a adog¢do de medidas para a corre¢do e a prevengao de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestagdo do servigo publico; e

f) atuar em sintonia com a Comissdo de Etica.

A Ouvidoria ndo acumula a gestdo da Lei de Acesso a Informacdo nem do Fale

conosco.

A UA estd regimentalmente ligada a Presidéncia, conforme organograma abaixo:
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Figura 01: Organograma

Presidéncia

Auditoria Conselho Conselho Conselho Gabinete Geréncia de Geréncia de Corregedoria | Procuradoria
Interna Curador Diretor Técnico Integridade Relagdes Federal
Internacionais

Geréncia de Ouvidoria
Relagbes
Institucionais

Fonte: QA respondido.

A.3 Normativos Internos
A Ouvidoria foi criada pelo Decreto n? 11.177, de 18/08/2022.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho é composta por uma servidora efetiva, com mestrado em
Gestdo e Estratégia Empresarial pela Universidade Europeia e revalidado pela
Universidade Federal do Rio de Janeiro; especializacdo em Geréncia Financeira, pela
Unigranrio; MBA em Gestao na Administracao Publica, com énfase em Planos e Projetos,
pela Fundacdo Getulio Vargas; graduada em Administracao, certificada em Ouvidoria
pela ENAP.

Quanto a capacitagdes, a Ouvidora realizou os cursos/lives/semindrios com
certificados: Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias
de assédio sexual; Curso de Capacitacdo para Atendimento as Mulheres em Situagao de
Violéncia; Semindario Etica em Acdo: Promovendo a Integridade na Gestdo Publica;
Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias; Protecdo ao
Denunciante e Tratamento de Denuncias; Seminario Nacional de Ouvidoria de Belo
Horizonte; Semindrio Gestdo de Riscos e Integridade; 22 Encontro BNDES com
NEAA/CAIXA sobre Assédio Moral e Sexual; Ill Semana Dialogal: Reflexdes Sobre
Violéncia Contra a Mulher e de Género; O impacto do exemplo ético na cultura
organizacional.

Em relacdo a servidores temporarios, houve uma servidora temporaria na
ouvidoria que pertencia ao setor de atendimento e auxiliou nas atividades da UA até o
inicio de agosto de 2023.

Sobre Programa de CapacitacGes, hd um Plano de Desenvolvimento de Pessoal
interno do IBGE a UA participa das lives/cursos oferecidos pela CGU e por outros Org3os.

Pelo fato de haver apenas a Ouvidora, a mesma trata todas as manifestacdes, faz
a triagem e encaminha as denuncias e comunica¢des para apurac¢do quando necessario.
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Em relacdo a infraestrutura, a Ouvidoria dispGe de sala para atendimento
presencial, com instalagdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria.

Existe previsdo orcamentaria destinada a agcdes desempenhadas pela unidade de
ouvidoria inserida no orgamento destinado ao Gabinete da Presidéncia.

A.5 Mandato do Ouvidor

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

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A Ouvidora foi nomeada através da Portaria n? 3.56, de 12/12/2022, exercendo
funcdo comissionada de Ouvidor FCE 1.8, com mandato de 3 anos, nos termos da
Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

A indicacdo do titular atual da Ouvidoria do IBGE foi submetida a avaliagdao da
CGU e aprovada, conforme Oficio n? 17546/2022/CGOUV/OGU/CGU - Processo n2
00190.111482/2022-56, em 07/12/2022.

A.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria do IBGE disponibiliza, de forma centralizada, na pagina da Ouvidoria,
a Plataforma Fala.BR, como pode ser visto no link: https://www.ibge.gov.br/acesso-
informacao/participacao-social/ouvidoria.html

Na pagina do IBGE tem-se o acesso a Ouvidoria clicando-se em Quvidoria
(denuncias,reclamacdes, sugestdes e elogios), no fim da pdagina principal.

Figura 02: Acesso a pdgina da Ouvidoria

= Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica Buscar Q

MAIS INFORMAGOES ATENDIMENTO TRANSPARENCIA PRIVACIDADE ORGAOS DO GOVERNO %’

Estatisticas de Acesso ao Site Canais de Atendimento Acesso a Informacao Termo de Uso e

0800 721 8181 Portal da Transparéncia Poliica de Privacidade
Ouvidoria (der cias,

Editais e Licitagdes reclamacdes, sugestdes e elogios)

Trabalhe Conosco

Links

APPS IBGE

Baixar para iPhone

REDES SOCIAIS Baixar para Android

f ©@ & ¥ o O

Fonte: https://www.ibge.gov.br/pt/inicio.html, em 03/10/2024.
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Ja no link “Canais de Atendimento” https://www.ibge.gov.br/atendimento.html,

aparecem o formuldrio para atendimento e as opgdes abaixo:

Figura 03: Acesso aos Canais de Atendimento

= Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica Buscar

a Atendimento

Atendimento

0 atendimento a sociedade esta sendo realizado através dos seguintes canais:

3 (o) 4 &

Atendimento telefénico Superintendéncias Atendimento por estado Atendimento a imprensa
Estaduais

0800 721 8181 nformay
Todos os dias das &h as Endereces das SEs do IBGE

2130h

Fonte: https://www.ibge.gov.br/pt/inicio.html|, em 03/10/2024.

ol
Ldd
Respondendo ao IBGE

Foi procurado pelo IBGE? Tire

suas diividas aqui

A UA cumpre os seguintes requisitos de transparéncia constantes na Portaria
CGU n2581/2021, que define o conteido minimo das informagdes a serem exibidas nos

sitios das unidades do SisOuv nos aspectos em negrito:

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

vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o

orgdo ou entidade; e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacgdes claras, atualizadas e

precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial

correspondéncia, quando cabivel;

e recebimento de

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

desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

(..)

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

ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das

manifestagdes da ouvidoria.

Logo, faz-se necessario atualizar o site com a inser¢do do item “f) o nome, o
curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria.”

Em relagdo ao Fale Conosco, a UA em questionamento complementar informou
gue manifestacdes recebidas sdo encaminhadas para Ouvidoria por e-mail e cadastradas
na Plataforma Fala.BR e que ndo ha supervisdo técnica por parte da Ouvidoria no setor

responsavel pelo Fale Conosco.
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O Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) é realizado pelo Centro de
Documentagdo e Disseminagdo de Informagdes — CDDI, setor independente da
Ouvidoria.

Para o publico interno, a Ouvidoria disponibiliza o link para a Plataforma Fala.BR
e orienta a sua utilizacdo, através de mensagens em grupos de WhatsApp, palestras,
além de disponibilizacdo de informacgdes sobre as instancias de integridade, o que inclui
a Ouvidoria e a Plataforma Fala.BR, no Guia de Conduta Etica e Integridade, do ano de
2023, conforme verificado.

A.7 Sistemas Informatizados
A Portaria CGU n2 581/2021, art. 23 estabelece que:

A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatorio pelos drgdos e pelas entidades da
administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do Decreto n2 9.492,
de 2018, sem prejuizo de sua integracdo com sistemas informatizados de
ouvidoria.

(grifo nosso)

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala BR. Em resposta ao QA a UA informou que
atualmente a funcionalidade de tramitacdo no sistema é utilizada somente para
denuncias, as demais manifestacdes sdao baixadas e encaminhadas, por e-mail, para os
diversos setores responsdveis pelo assunto elaborarem a resposta.

Quanto a protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, as informagdes
pessoais contidas nas manifesta¢des cadastradas na Plataforma Fala.BR sdo ocultadas —
utilizando os recursos ja disponiveis pela propria Plataforma, quando necessdrio,
situacdo observada nas manifestagdes analisadas, enviadas em questionamento
complementar.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Além disso, os fluxos de tratamento contribuem
para mitigar o risco de solucdo da continuidade administrativa, tendo em vista que o
titular da unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na
Portaria CGU n2 1.181/2020.

A UA apresenta em transparéncia ativa fluxos para manifestacbes em geral e
fluxos para denuncias, conforme figuras abaixo:
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Figura 04: Fluxo de manifestacoes em geral

Registrar
a8 —Q
Manifestacio

concluida =
cidadio dente

pela cidadio

Encaminhar
para o érgia
competente

Heceritta recebida no praza?
complementacio e o
4J complementagia ) m— 40 Publicar MNotificar
de informacio resposta cidadzo
Manifestacio

20 dias
encerrada
automaticamente
Mecessita de y
Sim

0

tratamento

3.2.1 Tratar manifestagies de ouvidoria (excelo denincia
Ouvidoria

Area competente

Fonte:https://www.ibge.gov.br/np download/novoportal/documentos_institucionais/ouvidoria/Tratar manifestacoes d
e_ouvidoria_exceto denuncia.png, em 03/10/2024.

Figura 05: Fluxo de denuncias

Cidadio

Complementagio

recebidano prazo?
Solicitar i

deinformacgo

3.2.2 Tratar dentincia do cidadso
Ouvidoria

Setor interno
o

Fonte:https://www.ibge.gov.br/np download/novoportal/documentos _institucionais/ouvidoria/Tratar denuncia do cida
do.png, em 03/10/2024.

Sobre o acompanhamento das providéncias adotadas pelas areas responsaveis
do respectivo 6rgdo/entidade, mesmo apds encaminhar a resposta conclusiva a
manifestacdo (sobretudo no caso das denuncias), a Ouvidoria solicita informacées
referentes as providéncias adotadas pelas areas e a Plataforma Fala.BR atualmente ja
possibilita o encaminhamento de denuncias direto para e-PAD e permite ao
manifestante o acompanhamento das etapas na Corregedoria.

Sobre analise prévia de denuncias/comunicag¢des recebidas analise prévia das
denuncias recebidas, especialmente quanto a avaliacdo da existéncia dos requisitos
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minimos de autoria, materialidade e relevancia, a UA informou no QA que “consulta os
sistemas internos do IBGE para verificar se o autor pertence ao quadro de funcionarios
da Instituigdo; realiza pesquisa nos sistemas internos de veiculos quando se trata de caso
de uso indevido; portal da transparéncia, Sistema interno de Contratos, Sistema interno
de controle de frequéncias.”

Em relacdo as manifesta¢des enviadas diretamente para as Superintendéncias
Regionais, a Ouvidoria esta amparada pela Nota Técnica n2 09/2023/IBGE/PR/CORREG,
de 02/05/2023, da Corregedoria do IBGE, a qual subdelega as Superintendéncias
Regionais a funcdo de drea apuratoria.

No site do IBGE, existe em transparéncia ativa o fluxo disponibilizado pela
Comissdo de Etica, um informativo que indica a Plataforma Fala.BR como canal
prioritario de entrada para denuncias, conforme Figura 06, abaixo.

Figura 06: Informativo da Comissdo de Etica

COMISSAO DE ETICA
DO IBGE (CE/IBGE)

Qual a funcédo da

CE/IBGE?

Zelar pelo comportamenta élico dos seridaores . - -
g s Quais s&o 0s normativos
educativa e cansuliiva, além de apurar e sobre o tema e onde

sancionar desvios éticos. encontra-los?

Além de leis e decretos federais gue
sgulamentam a conduta do servidor piblico, o
IEGE possui o Codigo de Etica Profissional

- (Resolugdo CO n® 04/2014) & o Regimenta
Como entrar em contato Interno da CENBGE (Resoluciio PR n® 6/2013),

com a CE/IBGE disponiveis na pagina da CE/BGE na intranet
diretamente, para na Intermnet (hitps:iwww.ibge.gov.brlacesso-
consultas e orientagdes? VPG T i S L G

Através do e-mail ticagibage. gov. b

uais 0s requisitos para
formalizacdo da denuncia?

Como fazer dentncias a

] Descrigio da conduta antidética; indicagdo da
CE" BGE? autoria, sempre que passivel; e apresentagdo
das elementas de prova ou indicac@o de onde

Prientariamente através do canal Fala BR podem ser enconirados.
(hitps:iifalabr.ogu.gov.br)

Fonte: https://www.ibge.gov.br/acesso-informacao/institucional/comissao-etica.html, em 14/10/2024.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

O IBGE apresenta em sua pagina informacdes escritas sobre a Carta de Servigos
(https://www.ibge.gov.br/acesso-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-
ao-cidadao.html) e possui 8 servigos cadastrados no Portal Gov.BR
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/fundacao-instituto-brasileiro-de-geografia-e-
estatistica), de forma completa, conforme legislagdo.

Segundo o QA, a UA n3o atua na atividade de acompanhamento da elaboracao
e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio, assim como ndo avalia os servigos
prestados. Inexiste normativo interno responsabilizando a Ouvidoria por esse tema.
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A.10 Gestdo e Acoes de Melhoria dos Servigos Prestados

A UA ndo possui regularidade na apresentagdo de reportes para a alta Gestao,
porém, envia oficios de relatérios de Ouvidoria, de forma pontual, sempre que surgem
fatos muito demandados.

Em relacdo a competéncia para demandar melhorias e corre¢cdes no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades, como se pode constatar através das
evidéncias enviadas, a UA produz oficios conforme necessidade percebida, seja de alta
demanda ou urgéncia do assunto.

O primeiro Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria pode ser observado no link:
https://www.ibge.gov.br/np download/novoportal/documentos institucionais/ouvid
oria/Relatorio_de Ouvidoria 2023.pdf e ndo atende apenas aos seguintes itens da
Portaria CGU n? 581/2021, dispostos em negrito, que precisam ser ajustados nos
demais Relatorios:

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

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

I - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;
(...) e

VI - ag¢Oes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementacao e os
respectivos prazos.

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

(Grifo nosso)

Segundo o QA, a maior dificuldade identificada na gestdao da Ouvidoria é o “fato
da ouvidoria do IBGE ndo possuir equipe, o que impacta nas atividades rotineiras e na
oportunidade de implementar melhorias. A ouvidoria aguarda o novo concurso para
ingresso de pessoal”.

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

Sobre capacitacoes especificas para utilizacdo dos meios de solucdo pacifica de
conflitos, como mediacdo e conciliagdo, o IBGE firmou um Acordo de Cooperacao
Técnica n? 03/2024 PROAD n? 2650/2024, com o TRT 15 para capacitacdo em mediacdo
e resolucdo de conflitos e ha previsdo de participacdao da Ouvidoria do IBGE em 2025.
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A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como IBGE e o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024:

a) Quantitativo Geral:

Figura 07: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/04/2023 a 31/03/2024

IBGE - Fundacao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

141

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 03/10/2024.

O alto quantitativo de manifestacbes ocorreu por conta de a amostra
corresponder ao periodo do Censo Demografico de 2022 realizado pelo IBGE, o qual foi
prorrogado para o ano de 2023. Inclusive, mais de 90% das 100 manifestacdes
analisadas tratava desse tema.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 08: Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2023 a 31/03/2024

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

[®Y RECLAMACAO 444 (42 4%)
il SOLICITACAO 372 (35.5%)
L4f] DENUNCIA 189 (18.1%)
=] sucesTAo 29 (2.8%)
ELOGIO 13 (1.2%)

@ SIMPLIFIQUE 0

“Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 03/10/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 09: Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

."'(/ A \"'.
(nls)
N
Sir; MNao
87.01% 12.99%

* Considera ag manifestagbes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 03/10/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 10: Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2023 a 31/03/2024

SATI SFA[;AD DO USUARIO (Vocé estd satisfeito{a) com o atendimento?)

Respostas

®'D Muito Satisfeito
@3 Fegular

® 2 Muito Insatisfeito
8D Insatisfzto

0@ saisiono 48.57%

Satisfagdo Média

18.43%
27.88%

T.86%

12,88%

35.00%

TOTAL DE RESPOSTAS 140

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 03/10/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2023 e 31/03/2024,
compreendendo 100 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
proporcdo de cada estrato. O tempo médio de resposta apresentado no Painel
Resolveu? foi de 22,8 dias.

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

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

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

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

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

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

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

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
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Fonte: elaboragdo prépria.
Como se observa no grafico, a UA respondeu 99 manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo e 1 foi respondida fora do prazo, apds solicitacdo da OGU ao IBGE que
respondessem em até 20 dias.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.
As 100 manifestagdes tiveram o assunto classificado dentro do contexto.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

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

Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que, 97 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente. As 3 demais eram 2 denuncias que
deveriam ter sido reclassificadas para reclamacdo e 1 reclamacgdo que continha teor de
solicitacao.

Relativo as 9 comunicagdes, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 29,
do Decreto n?2 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidade trata-se de informacdo de
origem anb6nima e ndo se enquadra nas manifestacbes descritas pela Lei n?
13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifesta¢do pelo autor. Desta
forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informages contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 98 respostas foram
consideradas claras e objetivas e outras 2 estavam incompletas, impossibilitando a
clareza e o entendimento da informacgao.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia. Nos demais casos, a
pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A informacdo sobre resolutuvidade foi marcada corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

95 manifesta¢des estavam com a resolutividade compativel com as respostas da
UA e outras 5 continham resolutividade marcada como “sim”, quando deveriam estar
marcadas como “ndo”, uma vez que 3 estavam em processo investigatdrio, sem
finalizacdao e 2 ndo obtiveram resposta completa.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicacdo, as 15 ComunicacBes presentes na amostra
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
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unidades de apuragdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 85
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como Comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Denuncia, as 8 presentes na amostra apresentaram resposta
conclusiva contendo informacgdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou
a justificativa para seu arquivamento. As demais 92 manifestacdes, por sua vez, ndo se
enguadram como Denduncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - As ComunicagGes e Denuncias foram pseudoniminizadas?
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Fonte: elaboragao prépria.

As manifestacbes analisadas ndo apresentavam a necessidade de
pseudonimiza¢ao do denunciante.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées — Pergunta 10

Pergunta 10 - As Comunicag¢des e Denlncias receberam diligéncia por parte da Ouvidoria?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo a diligéncia, 23 foram adequadamente tratadas. As demais 77,
possuem outras tipologias de manifestagdes.

27



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que: 36 apresentaram
resposta conclusiva e prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado; 2 nao
apresentaram respostas completas, tornando-se incompreensiveis e inadequadas.

As demais 62 manifestacbes, por seu turno ndo se enquadram como
Reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

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

O E
HSim
H N3o I 1

N/A 64

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacdes com conteudo de solicitagdao, observa-se que 35
foram tratadas adequadamente, com respostas conclusivas, contendo explicacdes
sobre adoc¢do de providéncias ou justificativa de impossibilidade e 1 ndo apresentou
resposta completa, tornando-se incompreensivel e inadequada.

As demais 64 manifestacdes ndo se enquadram como solicitagao.
Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestao contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

As 3 manifestacGes classificadas como sugestdo apresentaram resposta
compativel com a ado¢do da medida, uma inclusive aceita e implementada ou com
justificativa de seu impedimento.
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As demais 97 manifestacdes ndo se enquadram como sugestdo.
Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

N3o houve manifestacdo do tipo elogio na amostra analisada.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. 92 manifestacdes analisadas foram
consideradas adequadas, 4 consideradas inadequadas e outras 4 consideradas
parcialmente adequadas.

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 4 manifestagdes parcialmente
adequadas, observam-se: 2 denuncias, as quais continham conteldo de reclamagao e
deveriam ter tido a tipologia alterada e 2 reclamacgdes, uma que deveria ter sido alterada
para solicitacdo por seu teor e outra com a resolutividade marcada inequivocadamente.

As manifestacbes sao classificadas como inadequadas quando a resposta
conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas apresenta
distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de
uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que as 4
inadequacdes foram provenientes de: 1 Comunicag¢do respondida fora do prazo; 2
reclamagdes e 1 solicitagdo com respostas incompletas, aparentemente ndo salvas por
completo ao coloca-las na Plataforma.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a anélise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdao?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Grdfico 16: Andlise das Manifestagoes - Avalia¢éo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragdo prépria.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a conferéncia de completude do texto no
envio de resposta conclusiva; ao tratamento adequado as alteragdes de tipologia e
guanto a marcacao da resolutividade, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatdrio Preliminar via Oficio n? 17584/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 14/11/2024, foi dado um prazo quinze dias, para o IBGE se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugées, realizada em 25/11/2024, foi
discutido o achado encontrado e a recomendacdo sugerida, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério
Preliminar e tirou duvidas sobre os demais itens do Relatdrio.

Em 27/12/2024, a UA enviou o Plano de Ac¢do, o qual se encontra no préximo
apéndice, na integra.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Responsavel
~ ~ Prazo para Estado . .
Recomendagdo Agao pela - " Beneficio
~ Implementagao Atual
Execucao
I. Tramitar Denuncias e | Tramitar todas as
Comunicagdes pela | dendncias para as Mitigar
Plataforma Fala.BR, | instancias . riscos
. . Sheila Souza .
conforme a Portaria | responsdveis de 31/05/2025 Realizagdo | referentes ao
. ~ . Fonseca .
Normativa CGU n? | apuragdo através da sigilo
116/2024, arts. 7°, | tela Tramitar do informagdes.
§XIl; 10, §39, 39, e 44. Sistema Fala BR.

Analise da equipe de Avaliacao

A UA consignou no Plano de Ag¢do da Ouvidoria a responsavel, prazo, estado atual
e beneficio esperado com a implementacdo da acdo para atendimento da
recomendagado proposta pela OGU.

A respeito da Unica Recomendac¢do sobre a utilizacdo da Plataforma Fala.BR:
utilizar a ferramenta de tramitac¢ado disponibilizada e que, prioritariamente, as denuncias
sejam cadastradas/enviadas para a Ouvidoria através da Plataforma, a UA ja cadastrou
as areas de apurac¢do: Comissdo de Etica e Corregedoria, as demais dreas, a UA tratara
internamente em momento oportuno, atuando na definicdo dos fluxos antes do
cadastramento das mesmas.

Dada a apresentacdo do plano de agdo pela UA, com previsdao de espectro de até
Junho de 2025 para implementacao total, a CGU realizara o monitoramento de
providéncias, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de reunido com os
gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo integral das
recomendacdes em questdo.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacdo dos
beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada
deciséria da OGU.

32




MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

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



