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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade avaliada: Ouvidoria da Caixa de Financiamento Imobilidrio da Aeronautica —
CFIAE.

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 manifestagdes: abril de 2023 a margo de 2024.

Data de execugao: setembro a outubro de 2024.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Caixa de
Financiamento
Imobiliario da
Aeronautica - CFIAE,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagcdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequacado do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, da
Portaria CGU n2
581/2021, e da Portaria
Normativa CGU n?2
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 atribuigdes
legais, inclusive identificacdo de boas praticas e relato
de alguns achados.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

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

Quais as recomendag¢des que deverao ser

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

(1) incluir, na pagina da ouvidoria, o endereco para
atendimento presencial, curriculo do ouvidor e a
data de ingresso no cargo, bem como
disponibilizar acesso direto para a Plataforma do
Fala.BR, para o Painel Resolveu? e para o Relatério
de Gestdo da Ouvidoria;

(2) cadastrar e utilizar as unidades na Plataforma do
Fala.BR, para tramitacdo de manifestacGes para
areas internas da CFIAE;

(3) elaborar o relatério de gestdo da ouvidoria de
2023;

(4) realizar o tratamento adequado das demandas; e

(5) utilizar a Plataforma Fala.BR como canal unico de
recebimento e registro das manifestacées de
ouvidoria.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CFIAE

APRESENTACAO

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

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

(..)

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliagao das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em quatro objetos de avaliacdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacées de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servigos ao Cidadao; e (iv)
gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

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

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

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;
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2. Decreto n? 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024 — estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, revoga a Portaria CGU n2 581/2021 e
dd outras providéncias.

METODOLOGIA

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

I.  planejamento;

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

V.  publicagdo de relatério de avaliacao;

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

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

resultados da avaliagdo.

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

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

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


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, buscou-
se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas,
também, interlocu¢des com a ouvidoria para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Caixa de Financiamento Imobilidrio da Aerondutica — CFIAE é uma Autarquia
Federal de Regime Especial, integrante do Sistema Financeiro de Habitagdo (SFH), e um
dos instrumentos do Governo Federal no setor habitacional, vinculada ao Comando da
Aerondutica, conforme disposto na Lei n? 6.715, de 12 de novembro de 1979, com
funcdes de Agente Financeiro, Agente Promotor e Agente Assessor. O objetivo principal
da CFIAE é produzir unidades habitacionais destinadas a aquisi¢cdo da casa prépria para
militares e civis da ativa, inativos e pensionistas do Comando da Aerondutica.
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Como disposto no Regimento Interno, no art. 82, da Portaria CFIAE n2 43/CFIAE,
de 3 de janeiro de 2024, a ouvidoria faz parte da constituicdo da Presidéncia, no ambito
da estrutura organizacional da CFIAE. Essa posicao lhe permite acesso a alta cupula da
entidade, bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades.

Art. 82 A Presidéncia tem a seguinte constituigdo:
| - Presidente (PRES);

Il - Gabinete Administrativo (GADM); e

[l - Ouvidoria (OUVD).
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Esclarece-se que dentre as atribuicGes da ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidagdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada, bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestagao desses servigos.

As competéncias da Ouvidoria da CFIAE se encontram definidas no art. 45 da
Portaria CFIAE n2 43/CFIAE, de 3 de janeiro de 2024, Regimento Interno da CFIAE, como
a abaixo.

Art. 45. A Ouvidoria compete:

| - Receber, analisar e responder em tempo as solicitagdes recebidas através
de telefonemas, e-mail e verbais; e

Il - Registrar todos os comunicados, com a finalidade de prestagdo de contas
ao Presidente.

As informacgdes da unidade avaliada foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no
Painel Resolveu?, no sitio eletronico da CFIAE, nos normativos referentes ao tema, no
questionario de avaliacdo. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da CFIAE estdo dispostos no
Apéndice A, deste Relatério.

Foram analisadas as manifestacGes cadastradas no periodo de 01 de abril de
2023 a 31 de margo de 2024, e dessas, retirou-se uma amostra de 100 (cem)
manifestacdes para andlise pela OGU.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Oportunidades de Melhoria

1.1. Transparéncia insuficiente quanto as informacgdes da sec¢do de ouvidoria do sitio
eletronico da entidade

A insuficiéncia de transparéncia da secao de ouvidoria do sitio eletronico da
entidade se deve ao fato de estarem faltando elementos bdasicos para dar visibilidade
sobre as atividades da ouvidoria, bem como fornecer informacdées que facilitem o acesso
aos servicos prestados, em atengdo a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como se
segue.

N3o existe um acesso direto para a Plataforma do Fala.BR, na pagina da
ouvidoria, tampouco o link para acesso ao Painel Resolveu?, como indicado na norma
(Art. 71, Il, d da Portaria Normativa CGU n2 116/2024).

Possui apenas o acesso pelo menu principal a partir da pagina inicial do sitio
eletrénico da CFIAE, porém, no rodapé nao possui o link de acesso direto para a pagina
da ouvidoria como a seguir.

10
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Também ndo possui o acesso ao Relatorio de Gestdo da Ouvidoria sobre as
manifestacdes (art. 71, Il, e), bem como nao foi disponibilizado o referido relatdrio.

Adicionalmente, nao foi encontrado o enderego para atendimento presencial na
pagina da ouvidoria (art. 71, Il, a e b), como abaixo.

Art.71 ...

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

Na pagina da ouvidoria ndo existe um banner para acesso direto, um link, para a
Plataforma do Fala.BR, em conformidade com o que determina o normativo (art. 71, 1)
abaixo.

Art.71 ...

i. banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel
Resolveu? (art. 71, 11, d);

Também, nao foi encontrado na pagina da ouvidoria, o curriculo do ouvidor e a
data de ingresso no cargo (art. 71, I, ), como abaixo.

Art.71 ...

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria (art. 71, I, e);

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

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

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

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

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

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

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

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

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

11
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Portanto, deve-se incluir, na pagina da ouvidoria, o endereco para atendimento
presencial, curriculo do ouvidor e a data de ingresso no cargo, bem como disponibilizar
acesso direto para a Plataforma do Fala.BR, para o Painel Resolveu? e para o Relatdrio
de Gestao da Ouvidoria, em conformidade com o art. 71 da Portaria Normativa CGU n?
581/2021 e com o art. 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

1.2. A tramitagdo para as areas internas da CFIAE nao é realizada por meio da
Plataforma do Fala.BR

Constatou-se que, apds andlise a Plataforma Fala.BR, a ouvidoria ndo possui
unidades registradas para encaminhar as manifestacdes para as areas internas da CFIAE.

Apesar de ter informado nas respostas ao questiondrio de avaliacdo que existe
tramitacdo das manifestacdes para as areas interna, ndo é utilizada a Plataforma Fala.BR
para isso. Em contrapartida, foram direcionadas por e-mail e telefone para as areas
internas darem a resposta diretamente ao cidaddo, em desacordo com o que estd
disposto no § 12 do art. 19 da Portaria Normativa CGU n2 581/2021 e no art. 44 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024:

Art. 44 ...

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

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

Art. 6 ...

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

Adicionalmente, como foi verificado nas respostas no questionario de avaliacao,
foi informado que a Plataforma Fala.BR ndo é utilizada como uUnico meio para
recebimento e registro das manifestacdes de ouvidoria; dessa forma, se utiliza o contato
telefébnico e o e-mail para receber e responder ao cidaddo, e também essas
manifestacbes recebidas em outros canais de atendimento ndo sdo registradas
posteriormente na Plataforma do Fala.BR, em desacordo com o que esta disposto no

art. 16 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.
Art. 16. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informacdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

12
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Assim sendo, a CFIAE ndo estd, inteiramente, sujeita aos mecanismos de
restricao de acesso e conhecimento do conteudo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislagao que rege o tema.

Portanto, deve-se cadastrar e utilizar as unidades cadastradas na Plataforma do
Fala.BR para tramitacdo interna de manifestacdes, bem como, utilizar a Plataforma
Fala.BR para registro do tratamento realizado pelas demais areas da CFIAE, em
conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria Normativa CGU n? 581/2021 ecom o §
12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

1.3. Relatério de gestdo da ouvidoria inexistente
A ouvidoria da CFIAE n3o elaborou o Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2023,
bem como, ndo possui até o momento esse instrumento de transparéncia.

Esclarece-se que o relatério de gestao da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e com
o art. 60 da Portaria Normativa n2 116/2024 abaixo.

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagd&es referentes
a0 ano anterior.

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

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuyv;

Il - o niumero de manifestagBes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacdes;
\IV - a anélise dos problemas recorrentes e das solugbes adotadas;

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

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

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

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

Esclarece-se também que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento
fundamental no diagndéstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das
ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das agdes e
prestacao de contas para a Administracao Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatério pode trazer informacgdes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada, bem como, ter por publico-alvo também a prépria sociedade.
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Portanto, deve-se disponibilizar o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023, em
conformidade com o §12 do art. 52 da Portaria Normativa CGU n2 581/2021 e com o §1¢
do art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

1.4. Tratamento das demandas insuficiente

A partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento de manifestacdes
realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende quase que na sua totalidade
ao disposto na Portaria CGU n? 581/2021 e da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.
Esse entendimento decorre das situacdes identificadas, relacionadas com as respostas
conclusivas.

Foi analisado o tratamento de manifestacdes realizado pela unidade a partir de
uma amostra de 100 elementos. Essa amostra representa um percentual do total de
manifestagdes recebidas no periodo avaliado.

Dentre os aspectos do tratamento de manifestacdes objeto da andlise, foram
destacados: i) cumprimento do prazo de resposta e ii) adequacdo do conteudo das
respostas.

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2023 e 31/03/2024, a amostra
avaliada possuia 100 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma:

e 9 denuncias,

e 45 reclamacgoes,

e 3elogios,

e uma sugestao de melhoria,

e 27 solicitagOes de providéncias e

e 15 comunicagdes de irregularidades.

Os detalhes referentes a andlise da amostra podem ser consultados no Apéndice
B desse relatério.

Sobre o prazo das respostas, constatou-se que, do total de 100 manifesta¢des no
periodo escolhido, a unidade avaliada respondeu a apenas 16% das manifestagdes no
prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo.

Entretanto, a maioria 84% nao cumpriu o prazo maximo de 30 dias, em
desacordo com a norma, no §22 do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021 e no §22 do art.
22 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como a seguir.

Art. 22. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

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

Sobre o conteudo das respostas, verificou-se que em 20 manifestacdes (20%), de
tipologias diversas, a unidade avaliada ndo respondeu corretamente, pois as demandas
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ndo eram de sua competéncia, e assim, deveria ter informado qual o drgdo seria
responsavel pelo tema, conforme inciso V do art. 22 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, como a seguir.

Art. 22. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades
setoriais do SisOuv compreende:

V - encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade de manifestagdes que
tratem de matéria alheia a sua competéncia, observados os procedimentos
especificos no caso de denuncias;

Portanto, deve-se realizar o tratamento adequado das demandas como indicado
no § 22 do art. 12 da Portaria CGU n2581/2021 e no § 22 do art. 22 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.

1.5. A Plataforma do Fala.BR nao é utilizada como canal unico de recebimento de
manifestagdes

Conforme verificado nas respostas no questiondrio de avaliacdo, a Plataforma
Fala.BR ndo é utilizada como Unico meio para recebimento e registro das manifestacoes
de ouvidoria, pois é utilizado e-mail e telefone, e sdo respondidas diretamente pelo
setor demandado, em desacordo com o que consta no art. 16 da Portaria CGU n?
581/2021 e no art. 13 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Portaria CGU n2 581/2021

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

Portanto, deve-se utilizar a Plataforma Fala.BR como canal Unico de recebimento
e registro das manifesta¢des de ouvidoria, em conformidade com o art. 16 da Portaria
CGU n? 581/2021 e com o art. 13 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base as oportunidades de melhoria elencadas
na secdo anterior, o presente relatério consigna as seguintes recomendac¢bes a
Ouvidoria da CFIAE:

I.  Incluir, na pagina da ouvidoria, o endereco para atendimento presencial,
curriculo do ouvidor e a data de ingresso no cargo, bem como
disponibilizar acesso direto para a Plataforma do Fala.BR, para o Painel
Resolveu? e para o Relatdrio de Gestdao da Ouvidoria, em conformidade
com o art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 e com o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024;

II.  Cadastrar e utilizar as unidades cadastradas na Plataforma do Fala.BR
para tramitacdo interna de manifestacdes, bem como, utilizar a
Plataforma Fala.BR para registro do tratamento realizado pelas demais
areas da CFIAE, em conformidade com o § 12 do art. 19 da Portaria CGU
n2 581/2021 e da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;
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Ill.  Elaborar o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023, em conformidade
com o art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024;

IV.  Realizar o tratamento adequado das demandas, como indicado no § 2¢
do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021 e no § 22 do art. 22 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

V.  Utilizar a Plataforma Fala.BR como canal Unico de recebimento e registro
das manifestacdes de ouvidoria, em conformidade com o art. 16 da
Portaria CGU n2 581/2021 e com o art. 13 da Portaria Normativa CGU n?®
116/2024.

CONCLUSAO

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

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacado 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
prestacao de servicos publicos pela entidade.

Para subsidiar a avaliacao por parte da CGU, foram utilizados o questionario de
avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/04/2023 até
31/03/2024, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade.

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

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar o nivel de satisfacdo dos usuarios. As principais oportunidades de melhorias
sdo referentes a transparéncia das informacdes da ouvidoria no sitio eletronico, a
tramitacdo interna de manifestacdes, ao tratamento adequado das manifestacdes, a
elaboracdo do relatério de gestdo da ouvidoria, e a utilizacdo da Plataforma Fala.BR
como canal Unico de recebimento e registro das manifestacdes de ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sao, essencialmente: (i) mitigacdo dos riscos a
protecdo de dados do denunciante; e (ii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo
da ouvidoria, (iii) tramitacdo interna de manifestacdes mais segura, e (iv) tratamento
mais adequado das manifestacdes.

16



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CFIAE

APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da unidade avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Levantamento Situacional.

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

Tabela 1: Informagbes gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Administracdo Indireta — Autarquia Federal de Regime
Natureza juridica do drgdo Especial, integrante do Sistema Financeiro de Habitacdo
(SFH)

Data de criagdao Lei n? 6.715, de 12 de novembro de 1979

E-mail ouvidoria.cfiae@fab.mil.br

https://www?2.fab.mil.br/cfiae/index.php
Jouvidoria

Canais de atendimento https://www?2.fab.mil.br/cfiae/index.php/fale-conosco

Av. Mal. Camara, 233 - 112 andar - Centro, Rio de Janeiro - R/,

Endereco 20020-080

Telefone (21) 2139-9539

Luiz Costa

Data de nomeacdo do ouvidor: 06/07/2022
(Portaria n2 99-SRH-2022)
costalfcp@fab.mil.br

Ouvidor Telefone: (21) 2262-0051

Cargo em comissdo do Ouvidor: ndo identificado

Substituto: Ndo ideintificado
Assistente: J.
Telefone: (21) 96404-9976

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Caixa de Financiamento Imobilidrio da Aerondutica — CFIAE é uma Autarquia
Federal de Regime Especial, integrante do Sistema Financeiro de Habitagdo (SFH), e um
dos instrumentos do Governo Federal no setor habitacional, vinculada ao Comando da
Aerondutica, conforme disposto na Lei n? 6.715, de 12 de novembro de 1979, com
funcdes de Agente Financeiro, Agente Promotor e Agente Assessor. O objetivo principal
da CFIAE é produzir unidades habitacionais destinadas a aquisi¢cao da casa propria para
militares e civis da ativa, inativos e pensionistas do Comando da Aeronautica.

Estrutural Organizacional

A estrutura atual da CFIAE esta definida a partir do art. 72 do seu Regimento
Interno, Portaria CFIAE n2 43/CFIAE, de 3 de janeiro de 2024, que também aprovou a
estrutural organizacional.
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Art. 72 A Caixa de Financiamento Imobilidrio da Aerondutica tem a seguinte
constituigdo:

| - Presidente (PRES);

Il - Orgdos de Assisténcia Direta e Imediata ao Presidente:
Assessoria Especial do Presidente (AEPR); e
Procuradoria Federal.

Il - Orgdos especificos singulares:

Diretoria-Técnica (DT); e

Diretoria-Executiva (DE).

Organograma
ACIN S
AGOV =
ATIC .

A
ARIN | OUVD &=

I |

B ,F

| |
L Y o COO00 A0

Como disposto no Regimento Interno, no art. 82, da Portaria CFIAE n2 43/CFIAE,
de 3 de janeiro de 2024, a ouvidoria faz parte da constituicdo da Presidéncia, no ambito
da estrutura organizacional da CFIAE. Essa posicao lhe permite acesso a alta cupula da
entidade, bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades.

Art. 82 A Presidéncia tem a seguinte constituicdo:
| - Presidente (PRES);

Il - Gabinete Administrativo (GADM); e

Il - Ouvidoria (OUVD).

Missao, Visao e Valores

MISSAO DEDUZIDA

Promover as melhores condi¢des possiveis para a consecu¢dao ou melhoria da
moradia propria, por meio do desenvolvimento de mecanismos, consultorias, projetos,
empreendimentos, empréstimos, financiamentos e parcerias, buscando sempre a
satisfacdo dos seus beneficiarios.
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VISAO DE FUTURO DA CFIAE

Tornar-se referéncia como agente facilitador para a realizagdo do sonho da casa
préopria para militares e civis, ativos e veteranos e pensionistas do Comando da
Aeronautica.

VALORES

Etica

A conduta dos servidores da Autarquia estd pautada no respeito as normas, leis
e regulamentos e na boa pratica dos principios da moralidade e do convivio social.

Transparéncia

O conceito transparéncia implica em disponibilizar de forma clara o acesso
crescente a informacdo sobre os atos e fatos administrativos em todos os niveis da
administragdo interna e no atendimento das demandas do publico em geral.

Credibilidade

Esta relacionada a honestidade e a capacidade da Autarquia em transmitir a
percepcdo da responsabilidade nos compromissos assumidos perante publico interno e
externo.

Responsabilidade Social

Representa a preocupacao social e ambiental nas operagdes cotidianas da
Autarquia, buscando administrar os impactos sociais e ambientais de forma justa e
sustentavel.

Profissionalismo
Diz respeito a capacitacdo, preparo e aperfeicoamento continuo do efetivo para
a execucado das tarefas rotineiras no cumprimento da missao da Autarquia.

Satisfag¢do do Cliente

Os clientes (beneficidrios) sdo a razdo da existéncia da Autarquia. Todos
merecem ser atendidos com respeito e atenc¢do, buscando, sempre que possivel, a
satisfacdo de suas expectativas.

Ouvidoria

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

A ouvidoria é o local responsavel por receber, analisar e responder aos elogios,
solicitacOes, denuncias, reclamacdes ou sugestdes sobre os servicos publicos. Ela é um
espaco aberto para que a sociedade se manifeste, exigindo os seus direitos e
contribuindo para a melhoria dos servicos e das politicas publicas. Por essa razdo, ela
também serve como um termometro da satisfacdo dos cidaddos com as politicas
publicas e com os servicos prestados: quando ha muitas reclamacdes sobre um
determinado assunto, por exemplo, significa que alguma coisa esta errada e deve ser
corrigida.
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A partir das informacGes trazidas pelos cidaddos, a ouvidoria pode identificar
possibilidade de melhoria, propor mudangas, assim como apontar situagdes irregulares
e solicitar a sua correcdo. Qualquer cidaddo pode procurar a ouvidoria e expressar suas
ideias, fazer questionamentos, sugerir melhorias. Esta atitude contribui para a qualidade
dos servicos publicos prestados pela ouvidoria.

Competéncias da Ouvidoria

As competéncias da Ouvidoria da CFIAE se encontram definidas no art. 45 da
Portaria CFIAE n2 43/CFIAE, de 3 de janeiro de 2024, Regimento Interno da CFIAE, como
a abaixo.

Art. 45. A Ouvidoria compete:

| - Receber, analisar e responder em tempo as solicitagGes recebidas através
de telefonemas, e-mail e verbais; e

Il - Registrar todos os comunicados, com a finalidade de prestagdo de contas
ao Presidente.

Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria
A ouvidoria da CFIAE n3o elaborou o Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2023,
bem como ndo possuiu até o momento esse instrumento de transparéncia.

Esclarece-se que o relatério de gestdo da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, em conformidade com o art. 522 da Portaria CGU n2 581/2021
abaixo.

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

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

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e

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

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

Assim sendo, faltou apresentar o referido relatério, cabendo, portanto, realizar
a devida adequacao.
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Maiores Dificuldades Encontradas

No Questionario de Avaliagcdo foi relatado que possiveis melhorias se referem
precipuamente a falta de pessoal, devido a isto, os mesmos funciondrios exercem varias
outras funcbes ndo pertinentes a ouvidoria.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

De acordo com o Art. 11 do Decreto n? 9492/18, a nomeacdo, designagao,
exoneragao ou dispensa dos titulares das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal ndo se aplica ao(a) ouvidor(a) do CFIAE, pois ele(a) esta
incluido(a) na excec¢do prevista no §22 do mesmo artigo.

A.4 Normativos Internos
O Regimento Interno da CFIAE foi formalizado pela Portaria CFIAE n2 43/CFIAE,
de 3 de janeiro de 2024.

A sua criacao foi formalizada pela Lei n2 6.715, de 12 de novembro de 1979.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Equipe

Como detalhado pela unidade avaliada no Questiondrio de Avaliacdo, a equipe
atual possui 3 pessoas, como a seguir.

e Luiz Fernando da Costa Pacheco:
Chefe da Ouvidoria; Superior completo
2 anos e 3 meses.
e C.M.JS. A.:
Secretaria do chefe de Gabinete
(em aproveitamento de fung¢do na ouvidoria)
Ensino médio completo
2 anos e 3 meses.
e J.S.S.0.:
Secretdria do Presidente, em aproveitamento de fun¢ao na ouvidoria.

Ensino médio completo
3 meses

Entretanto, conforme verificado na Reunido de Busca Conjunta, foi formalizado
por meio de e-mail, que as atividades da equipe da ouvidoria sdo exercidas
cumulativamente com atividades de outros setores, como se segue.

“Conforme explicado anteriormente a fungdo de OUVIDORIA estd sendo
exercida cumulativamente pelo Chefe de Gabinete, juntamente com as

secretarias do Presidente e do Gabinete, devido a falta de recursos humanos.
N3o sendo fungdes exclusivas.”
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Portanto, a Ouvidoria-Geral da Unido vem orientando que as unidades setoriais
do SisOuv nao sejam acometidas de outras atribui¢Ges, além daquelas definidas na Lei
n? 13.460/2017 e respectivas regulamentacdes, em homenagem ao principio da
especializacdo e da segregacao de funcdes, como boa pratica administrativa, cabendo,
portanto, realizar a devida adequacao tdo logo seja possivel, para ndo comprometer o
bom andamento das atividades da ouvidoria.

Tratamento de Denlincias
Foi informado no questionario de avaliagcdo que, atualmente, ndo ha uma pessoa
especifica para tratar manifestacdes do tipo denuncia.

Capacitacao
De acordo com o questiondrio de avaliacdo, a ouvidoria ndo tem conseguido
realizar capacitacdes na drea de ouvidoria.

Estrutura fisica
Quanto a estrutura fisica, no questionario de avaliagdao foi informado que a
ouvidoria possui instalac¢des fisicas adequadas e sistemas informatizados adequados.

A.6 Canais de Atendimento
Canais de Atendimento

De acordo com o questiondrio de avaliagdo, os canais de atendimento seguem
abaixo.

e E-mail para registro de manifestacao:

o Acessar o site www.fab.mil.br/CFlAe;

o Clicar em Contato — Quvidoria;

o Preencher o formulario com os dados solicitado e enviar.
e Enviar mensagem direto para o e-mail ouvidoria.cfiae@fab.mil.br
e Contactar os telefones (21) 2126-9107 e (21) 97184-9121.

Adicionalmente, foi informado também no questionario de avaliacao que, sobre
recebimento de manifestacdes por meio de outros canais que ndao sejam os canais de
ouvidoria, todas essas manifestacdes ndo sdo registradas no Fala.BR, sdo respondidas
diretamente pelo setor demandado, em desacordo com o que consta no art. 16 da
Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 13 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 16. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 29.
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Divulgagao dos Canais de Atendimento
Os canais de Atendimento sao divulgados no seu sitio eletronico institucional,
por meio da Intranet www.cfiae.intraer/.

A.7 Sitio da Ouvidoria
N3do existe um acesso direto para a Plataforma do Fala.BR, bem como, para a
pagina da ouvidoria, a partir da pagina inicial do sitio eletronico da CFIAE, como a seguir.

Forga A.érea Brasileira . . n u @ @ t ﬁ
Caixa de Financiamento

Imobiliario da Aeronautica

"UM SONHO, UM IDEAL, UMA MORADIA DIGNA!"

FORGA AEREA CADASTROS EMP. FUTUROS FINANCIAMENTO IMOBILIARIO AGENDA DE EVENTOS CONTATO ZIMBRA
- - - -

Financiamento/ Empréstimo

PAGINA INICIAL > OUVIDORIA

Assuntos Gerais

INSTITUCIONAL A~ Ouvidoria Representantes CFlAe

Possui apenas um acesso pelo menu principal e no rodapé da pagina principal do
sitio eletrénico da CFIAE, para acesso direto para a pagina da ouvidoria.

Também, ndo existe link de acesso a Plataforma Fala.BR, tampouco link para
acesso ao Painel Resolveu?, como indicado na norma (art. 71, Il, d), cabendo, portanto,
realizar a devida adequacao.

Também nado possui o acesso ao Relatério de Gestdo da Ouvidoria sobre as
manifestacbes (art. 71, Il, e), bem como nado foi disponibilizado o referido relatério,
cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Adicionalmente, nao foi encontrado o endereco para atendimento presencial na
pagina da ouvidoria (art. 71, ll, a e b), como abaixo, cabendo, portanto, realizar a devida
adequacao.

Art.71 ...

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

Na pdagina da ouvidoria ndo existe um banner para acesso direto um link para a
Plataforma Fala.BR, em conformidade com o que determina o normativo (art. 71, 1)
abaixo, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Art.71 ...

i. banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de acesso ao Painel
Resolveu? (art. 71, 11, d);

Também, ndo foi encontrado na pégina da ouvidoria, o curriculo do ouvidor e a
data de ingresso no cargo (art. 71, I, ), como abaixo.

Art.71 ...

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria (art. 71, ll, e);

Esclarece-se que, sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 determina:
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Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao as providéncias necessdrias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

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

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

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

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

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

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

A.8 Sistemas Informatizados
Como verificado nas respostas no questiondrio de avaliagao, foi informado que
a Plataforma Fala.BR nao é utilizada como Unico meio para recebimento e registro das
manifestacdes de ouvidoria, como determina o art. 16 da Portaria Normativa CGU n¢
116/2024, cabendo, portanto, realizar a devida adequac3o.
Art. 16. As manifesta¢des serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informagdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de
que trata o art. 29.

O maior publico-alvo é interno (Forca Aérea Brasileira), por isso, a maioria das
demandas sao recebidas por telefone e respondidas de imediato. Também, os e-mails
sao respondidos, o mais breve possivel.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Como descrito no questiondrio de avaliacdo, o procedimento utilizado para
tramitacdo interna da manifestagao, seria como abaixo.

e Aouvidoria recebe a manifestacdo e encaminha para o setor responsavel
pelo assunto descrito (Auxiliar da Se¢do de Ouvidoria/Secretédria do
Presente);

e O setor responsavel recebe a demanda;

e O setor correspondente responde diretamente ao manifestante e envia
uma cépia do e-mail para a se¢ao de ouvidoria.

Normatizacao

Como descrito no questionario de avaliacdo, o procedimento utilizado para
tratamento de manifestacbes esta descrito na NPA (Norma Padrdao de Acdo) n@
010/PRES/2020 de 28/10/2020.
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Portanto, foi constatada a adequada formalizacdo, por meio de regulamento
institucionalizado, procedimentos para o recebimento e tratamento das manifesta¢des
dos usuarios dos servicos da CFIAE, em conformidade com os Decretos n2 9.492/2018 e
n2 10.153/2019, arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017.

Fluxo interno

Registra-se apenas que, apesar de existirem normativos com a descricdo dos
procedimentos internos das tarefas de ouvidoria, sugere-se que sejam elaborados os
fluxos internos, demonstrados de maneira grafica, em formato semelhante a um
fluxo/organograma, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no
processo da atividade de ouvidoria, o que facilitaria a visualizacdo e a transmissao desse
conhecimento para futuros colaboradores.

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

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

A definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para
atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducao dos prazos de resposta,
aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades da
entidade e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragdes. Por meio dessa definigao de fluxos sera possivel, em especial: (1)
detalhar as etapas que comp&em o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde
sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta conclusiva ao cidadao;
(2) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo; (3) estipular os prazos e
definir as responsabilidades especificas das dreas interna da ouvidoria durante o
processo; e (4) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

Esclarece-se que, a elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade
para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribui¢des
dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de
manifestacdao. Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das
demandas, tal normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisao
de tarefas entre os setores.

Ouvidoria Interna
N3o ha tratamento diferenciado para a manifestacdo dos colaboradores, e o
fluxo é o mesmo para manifestacdes do cidadao.

Acompanhamento do retorno das areas internas
Como informado no questionario de avaliacdo, a ouvidoria acompanha o retorno
das areas internas de maneira informal, em relacdo a apuracdao dos assuntos
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relacionados, assim sendo, sugere-se adotar um controle sistémico desse
acompanhamento, como apresenta a Lei n2 13.460/2017, como a seguir.

Art. 13...
[.]

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

Analise Prévia
Foi informado no questionario de avaliacdo, que essa atividade se resume a
realizar uma pré andlise e encaminha-se a manifestagao para o setor responsavel.

Diligéncias

Conforme informado no questionario de avaliagdo, a maioria das denuncias sdo
referentes a imdveis, entdo é realizada uma diligéncia para verificacdo da dendncia, no
imével solicitado, corretamente pelo setor demandado.

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

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes 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
dendncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

Esclarece-se que a Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgao ou
entidade publica que visa informar aos cidad3aos quais os servicos prestados por ela,
como acessar e obter esses servigcos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e
os padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a induc¢do do controle social, em conformidade
como disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017.

Art. 72 ...

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

Em consulta ao sitio eletronico da CFIAE, verificou-se que o drgdo nao possuia a
Carta de Servicos da entidade, entretanto, existe no menu principal uma lista de
Servigos, como a seguir.
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NOSSOS PRODUTOS A

Financiamento
Imobilidrio
Iméveis em oferta

Producdo de
habitagbes

Educacao
financeira

A.11 Avaliagao de servigos

Nas respostas ao Questionario de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos servicos
prestados pela CFIAE, a unidade avaliada informa que sado realizadas divulgacdes para o
publico interno, referentes aos produtos e prestacdo de servico pertinentes a esta
autarquia.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade CFIAE e o periodo de 01/04/2023 a 31/03/20241.

a) Quantitativo Geral:
Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/04/2023 a 31/03/2024

108

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

Fonte: Painel Resolveu?.

1 A consulta foi realizada em abril de 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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Durante o periodo analisado, a unidade recebeu 108 manifestaces via Fala.BR.
As 108 manifestagdes foram respondidas, e nenhuma foi arquivada.

De todas as manifestacdes respondidas, 72% foram concluidas dentro do prazo
legal, em conformidade com o que esta previsto no artigo 16 da Lei n2 13.460/2017, que
estabelece o prazo mdaximo de 30 dias para o atendimento das manifesta¢des
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo. No entanto, 28% estdo fora do
prazo e as respostas estdo com tempo médio de 172,12 dias para serem respondidas
(muito superior ao tempo médio do SisOuv que é de 12,08 dias).

b) Tipologia das manifestagoes:

Imagem 2: Tipologias, de 01/04/2023 a 31/03/2024

moTivo ARQUIVAMENTO | |4l
-

@ RECLAMAGCAO 49 (45.4%)
SOLICITAGAO 29 (26.9%)
DENUNCIA 25 (23.1
ﬁ%ﬂ i

SUGESTAO

ELOGIO 3 (2.8%)
4 SIMPLIFIQUE

b —

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifesta¢des
respondidas pela ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nog¢do do total de
manifesta¢des recebidas pela unidade avaliada.

A reclamacdo é o tipo de manifestacdo mais respondido pela unidade,
representando 45% do total, quase metade. As solicitagdes vém em seguida, com 27%,
quase um tergo. As denuncias correspondem a 23%, aproximadamente um quarto do
total.

Em menor percentual foram identificadas as manifestacdes do tipo elogio com
3% e a sugestao com 2% do total de manifestagdes respondidas. Por fim, observa-se no
caso do tipo simplifique que ndo houve manifestacdo enviada.
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c) Resolubilidade da demanda:
Imagem 3: Resolubilidade da demanda, de 01/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

0,00%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relagao a resolutividade da demanda dos usuarios na Plataforma Fala.BR, das
108 manifestacdes respondidas, 100% dessas demandas foram qualificadas como
resolvidas.

Esclarece-se que, sobre o preenchimento do campo "resolutividade" na
Plataforma do Fala.BR, caso ndo tenha sido resolvida a demanda do manifestante,
porém se o 6rgdo internamente ndo tinha mais nada o que poderia fazer a respeito,
assim sendo, deveria entdao ter sido marcado como "Sim" a resolutividade, em
conformidade com o art. 19 da Portaria Normativa CGU n2 581/2021 e da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, como a seguir.

Art. 19...

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

(inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

d) Satisfagdo com a resposta:

Imagem 4: Satisfacéio com a resposta, de 01/04/2023 a 31/03/2024

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

™
) @i‘. )
/ /
! —
Respostas
50,00% 50 00% @ S Muito Satisfeito
@ @ satisfeito

87.50%

Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: Painel Resolveu?.
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Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios 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 2 manifestacdes foram
qualificadas pelo manifestante quanto a sua satisfacdo, dessas 2 manifestacdes, 50%
sentiram-se “Muito Satisfeitos” com o atendimento prestado, enquanto igualmente
50% demonstraram estar “Satisfeitos” com o atendimento. Ndo houve qualificacdo
“Regular” e nem “Muito insatisfeitos”.

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CFIAE

Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024, que totalizaram 100
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

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

Tabela 2: Dados da amostra

Tipo de Manifestacdo | Quantidade na Amostra Alvo Proporg¢do na Amostra Total Unica
Denuncias 9 9%

Reclamagdes 45 45%

Elogios 3 3%

Sugestdes 1 1%

Solicitagdes 27 27%

Comunicagoes 15 15%

Total geral 100 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021 e
no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias
contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, s3o consideradas em
desconformidade as seguintes situa¢des das manifesta¢des recebidas
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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 prorrogacao
no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

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

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
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;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017, a
Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n? 116/2024
dispdem em seus arts. 18 e 28, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de
servigcos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio 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

HSim
m N3o

N/A

Grdfico 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A unidade avaliada cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel

por igual periodo?

0%

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

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, do total de 100 manifestacdes no periodo escolhido,
a unidade avaliada respondeu a 16% das manifestacdes no prazo estipulado na
legislagdo. Entretanto, a maioria 84% nao cumpriu o prazo maximo de 30 dias,
prorrogdaveis por mais 30 dias, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.
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Grdfico 2: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
mnzo NN
N/A

T T 1

T T T T

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

r T T T

0% 10% 20% 30%
Fonte: elaboragdo prépria.
Quanto a classificacdo do assunto das manifesta¢des, observou-se que todas as
100 manifestacdes foram classificadas corretamente.

Grdfico 3: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacao estd correta?

HSim
|

H N3o
[ |
N/A

T T 1

T T T

50% 60% 70% 80% 90% 100%

r T T T T

0% 10% 20% 30% 40%
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo da tipologia das manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacdes, apenas 2 manifestacdes ndao foram classificadas corretamente, cabendo,
portanto, realizar a devida adequacao.

Grdfico 4: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

HSim
|

m Ndo

T 1

N/A

T T T T

50% 60% 70% 80% 90% 100%

r T T T T

0% 10% 20% 30% 40%
Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as 100 manifestacées
(100%) foram classificadas corretamente.
Grdfico 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

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

HSim

NGO —

N/A

T T T T 1

80% 90% 100%

r T T T T T

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

Fonte: elaboragao prépria.
Do grafico acima, verificou-se que em 20 manifestacdes (20%), de tipologias
diversas, a unidade avaliada ndo respondeu corretamente quando a demanda ndo era
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de sua competéncia; e que deveria, portanto, ter informado qual o 6rgdo seria
responsavel pelo tema, cabendo, portanto, realizar a devida adequagdo. As demais
manifestagdes ndo se enquadravam nesse quesito.

Grdfico 6: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

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

HSim
|

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Em relacdo a resolutividade, observa-se que, das 100 manifestacdes presentes
na amostra, 100 manifestacbes (100%) preencheram o campo “resolutividade”
adequadamente.

Esclarece-se que, sobre o preenchimento do campo "resolutividade" na
Plataforma do Fala.BR, caso ndo tenha sido resolvida a demanda do manifestante,
porém se o érgdo internamente nao tinha mais nada o que poderia fazer a respeito,
assim sendo, deveria entdao ter sido marcado como "Sim" a resolutividade, em
conformidade com o art. 19 da Portaria Normativa CGU n2 581/2021 e com o art. 29 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como a seguir.

Art. 19...

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

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

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

mSm o

m N3o

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo “Comunicacado”, das 15 comunicacdes presentes na amostra,
todas apresentaram resposta conclusiva, contendo informacdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracao ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais manifestacbes, por sua vez, ndo se enquadravam na tipologia como
comunicagao.
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Esclarece-se que, sobre o texto a ser elaborado para a resposta no caso de
comunicagdes, é importante que seja entendido que o manifestante, por ser anénimo,
ndo receberd essa resposta; porém, deve ser registrada a justificativa para o seu
arquivamento, e caso seja necessario pode ser anexado algum arquivo para consulta
posterior.

Grdfico 8: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragao competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Sim
m N3o
N/A , ; ; ; ; ; ; : : : ,
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Das 9 denuncias analisadas, verificou-se que todas informaram corretamente
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadravam como
denuncia.

Grdfico 9: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicac3o (se for o caso) foi pseudonimizada?

msim
m N3o
N/A : T T T T T T T T T ,
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 24 denuncias/comunica¢Oes analisadas, verificou-se que ndo foi possivel
identificar a utilizacdo de pseudonimizagao, pois foram tramitadas fora da Plataforma
do Fala.BR. As demais manifestacbes, por sua vez, ndo se enquadravam como
denuncias/comunicacgdes.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

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

HSim

m N3o _

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Das 24 denuncias/comunicaces analisadas, verificou-se, em contato com a
ouvidoria, que as diligéncias, que poderiam deflagrar a identidade do manifestante, sao
realizadas apenas pelas areas internas para apuracdo dos assuntos demandados. As
demais  manifestagbes, por sua vez, ndo se enquadravam  como
denuncias/comunicacgdes.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

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

=sim |

m N3o

N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo reclamacao, nas 45 reclamacdes analisadas,
todas as respostas conclusivas prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As
demais manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadravam como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

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

HSim
- |
N/A ‘ : : : : : : : ‘ ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as manifestacdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que todas
as 27 solicitagGes foram respondidas corretamente. As demais manifestagdes ndo se
enguadravam como solicitacao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

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

B Sim
m N3o I
N/A r : : : : : : : : : ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, houve apenas 1 sugestdo identificada que foi
respondida corretamente. As demais manifestacdes ndo se enquadravam como
sugestao.
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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?

B Sim
« |

m Nao
|

N/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Foram encontrados 3 elogios na amostra de manifestacdes, dos quais apenas 1
elogio foi informado adequadamente a ciéncia do agente publico ou do responsavel pelo
servico publico prestado ou da sua chefia imediata. Em contrapartida, nos outros 2
elogios a manifestacdo nao foi respondida corretamente, cabendo, portanto, realizar a
devida adequacdo. As demais manifestacGes, ndo eram do tipo elogio.

Encaminhamento para outros 6rgaos do SisOuv

Foi verificado que houve 77 manifesta¢Ges de tipologias diversas, em que a
ouvidoria orientou o manifestante a procurar um outro érgdao competente para tratar o
assunto, o procedimento foi correto; pois, esse 6érgdo ndo pertencia ao SisOuv, e que,
assim, ndo poderia ter sido possivel realizar o seu encaminhamento pela Plataforma do
Fala.BR, como disposto no art. 26 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como abaixo.

Art. 26. O encaminhamento para outro 6rgao ou entidade, de manifestagcGes
gue tratem de matéria alheia a competéncia da unidade setorial do SisOuv
originalmente destinataria, devera ser realizado imediatamente apds a
triagem, com o propdsito de ndo impactar no prazo para atendimento da
manifestacdo.

§ 12 N3o sendo possivel o encaminhamento imediato, a unidade setorial do
SisOuv que receber a manifestagdo citada no caput ndo devera ultrapassar o
prazo de trinta dias para realizar o encaminhamento da manifestagao.

§ 22 Na auséncia de cadastro na Plataforma Fala.BR da ouvidoria responsavel
pelas providéncias requeridas na manifestacdo, a unidade setorial do SisOuv
orientard o cidad3do sobre os canais corretos para registro da manifestacdo na
ouvidoria responsavel pelo tema, quando possivel.

Tramitagdo para as dreas internas

Foi constatado que, de acordo com o cadastro da Plataforma Fala.BR, a ouvidoria
ndo possui unidades cadastradas para tramitar as manifestacGes para as areas internas
da CFIAE.

Apesar de ter informado nas respostas no questionario de avaliacdo que existe
tramitacdo das manifestacdes para as areas interna, ndo é utilizada a Plataforma Fala.BR
para isso. Em contrapartida, foram direcionadas para as areas internas darem a resposta
diretamente ao cidaddo, em desacordo com o que esta disposto no § 12 do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021 e no § 12 do art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024:
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Art. 44 ...

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

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

B.3 Avaliacao Final

Art. 6 ...

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

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e no tratamento dado pela Ouvidoria
as manifesta¢Oes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral dos procedimentos. Das
100 manifestagdes analisadas, apenas 2 (2%) foram consideradas adequadas, enquanto
98 (98%), a grande maioria, foram consideradas parcialmente adequadas, necessitando,
portanto, de ajustes. Nenhuma manifestacdo foi considerada inadequada.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica
(mérito) dada pela unidade avaliada para a manifestacdo em questdo?

W Adequada
H Inadequada

Parcialmente Adequada

Fonte: elaboracgdo prépria.

Onde:

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

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

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao

tipo de

manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou

aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
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coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em analise, mas apresenta alguma distor¢cdo relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho com
necessidade de aprimoramentos, especialmente no que se refere a elaboracdo das
respostas conclusivas quanto ao conteddo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU
n? 581/2021 e da Portaria Normativa CGU n® 116/2024; prote¢do dos dados de
denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacdo, necessidade de
encaminhamento a érgdo/area competente e a clareza e objetividade das respostas
fornecidas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico e correto.

2 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Plano de Agdo/ Providéncias para as Melhorias/ Recomendagdes

Unidade Avaliada: CFIAE/MD

Enunciado das
Possibilidades de
melhorias (numeragio
de1.1a1.5)/Itemde
recomendacao
(caractere em n?
RomanodelaV)

Providéncia(s)
da UA para
cumprimento

Etapa(s)/
Data(s) de
implementacao
da (s)
providéncia (s)

Servidor e/ ou
drea da UA
responsavel pela
implementacgao

Beneficio (s) esperado (s)
com a acao
(gestdo/ usudrio)

1.1. Transparéncia insuficiente quanta as informagdes da se¢ao de ouvidoria do site eletrénico da

entidade.

I- Incluir, na pagina da
ouvidoria, o enderego
para atendimento
presencial, curriculo do
ouvidor e a data de
ingresso no cargo, bem
como disponibilizar acesso
direto para a Plataforma
do Fala.BR, para o Painel
Resolveu? e para o
Relatdrio de Gestao da
Ouvidoria, em
conformidade com o art.
71 da Portaria CGU n?
581/2021 e como art. 71
da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.

Efetuando as
alteragdes
necessarias na
pagina da
CFIAE.

Até o dia 24/01.

Setor de
Divulgagdo.

Facilitar o acesso ao usuario.

1.2. A tramitagao para a

s areas internas

da CFIAE nao e re

alizada por meio da

Plataforma do Fala.BR.

Il - Cadastrar e utilizar as
unidades cadastradas na
Plataforma do Fala.BR
para tramitagao interna de
manifestacGes, bem como,
utilizar a Plataforma
Fala.BR para registro do
tratamento realizado
pelas demais areas da
CFIAE, em conformidade
como §12do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021
e da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.

Efetuando as
alteragoes.

Até o dia 24/01.

Gestdo da
Ouvidoria.

Transparéncia para o usuario.
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1.3. Relatdrio de gestao da ouvidoria inexistente.

IlI- Elaborar o relatério de | Elaborando Até o dia 24/01. Gestdo da Transparéncia para o usuario.
gestdo da ouvidoria de relatorio. Ouvidoria.
2023, em conformidade
com o art. 52 da Portaria
CGU n2 581/2021 e da
Portaria Normativa CGU
n2 116/2024.

1.4. Tratamento das demandas insuficientes.

IV- Realizar o tratamento Realizando Até o dia 24/01. Gestdo da Melhor atendimento para o
adequado das demandas, | adequadamente Ouvidoria. usuario.

com o indicado no §22do | de acordo com
art. 12 da Portaria CGU n? | as orientagdes
581/2021 e no §22do art. | passadas.

22 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.

1.5. A Plataforma do Fala.BR nao e utilizada como canal tnico de recebimento de manifestagoes.

V- Utilizar a Plataforma Efetuando as Até o dia 24/01. Gestdo da Transparéncia para o usuario.
Fala.BR como canal Unico alteragdes Ouvidoria.
de recebimento e registro
das manifestacGes de
ouvidoria, em
conformidade com o art.
16 da Portaria CGU n?
581/2021 e com o art. 13
da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



