CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria da
Fundagao Cultural Palmares - FCP

Brasilia/DF, 2024



T
Controladoria-Geral da Uniao

Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

EVELINE MARTINS BRITO
Secretaria-Executiva

CLAUDIO TORQUATO DA SILVA
Secretario-Executivo Adjunto

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Unido

ANA TULIA DE MACEDO
Secretdria Nacional de Acesso a Informacgao

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Ouvidora-Geral da Uniao

IZABELA MOREIRA CORREA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretario de Integridade Privada

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO
SUPERVISAO
Laura Aparecida Biberg Corraleiro

EQUIPE DE AVALIACAO
Silvia Helena Escovar



RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundacdo Cultural Palmares/Ministério da Cultura
(FCP/MINC)

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da FCP, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2022 a margo de 2023.

Data de execugao: setembro de 2023 a novembro de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Fundagcdo Cultural
Palmares, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

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 funcdes de
ouvidoria estdo 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, ndo estd exercendo

adequadamente as atividades de ouvidoria, em

conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Foram identificadas oportunidades de aprimoramento e/ou

fragilidades que podem impactar o cumprimento das

obrigacdes legais da unidade, tais como:

a) Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de
trabalho da ouvidoria;

b) Desconformidade no cumprimento das obrigagdes de
transparéncia quanto as informagdes da secao de
Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao;

c) Omissdo da participagdo da Ouvidoria no processo de
elaboragao e atualizagdo da Carta de Servigos do 6rgao;
d) Auséncia de publica¢do do Relatério Anual de Gestdo da

Ouvidoria;

e)Recepcdo e Tratamento de manifestacbes de forma
apartada da Plataforma Fala.BR, em descumprimento do
estabelecido para as Unidades do SisOuy;

f) Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das
dendncias as unidades internas e de apuragdo, em razao
da nado utilizacdo do médulo de triagem e tratamento do
Fala.BR;

g) Impropriedade pela manutencdo de canal direto de
recebimento de denuncias pela Comiss3o de Etica da FCP,
de forma que as etapas de recebimento, triagem e
apuragdo figuem sob a responsabilidade de uma mesma
Unidade e sem transitar pela Ouvidoria;

h) Tratamento inadequado de NUP, pela realizacdo de
diligéncias prévias com as areas/ titulares envolvidos nos
fatos denunciados, inclusive com resposta conclusiva do
NUP trazendo como anexo contesta¢cdes do proprio
implicado;

i) Conclusdo de denuncia com resposta conclusiva vaga
(resolutividade), informando da abertura de apuratério
mas sem nenhuma informacdo concreta ao usudério/
instancias de supervisdo (numero do Processo e/ ou
Unidade de abertura); e



j)  Insuficiéncia das rotinas para cumprimento dos prazos
de tratamento das manifestacbes ou da respectiva
solicitagdo de prorrogacdo da demanda.

Quais as recomendagoes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagbes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagbes acordadas com a unidade
avaliada, destacam-se as seguintes:

I.  Formalizar, por meio de regulamento
institucionalizado e consonante com os dispositivos da Lei
n? 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e n2
10.153/2019, e da Portaria CGU n? 581/2021,
procedimentos para o recebimento e tratamento das
manifestagdes dos usudrios dos servigos da FCP, com o
objetivo de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades
para cada tipologia de manifestagao;

II.  Atualizar a se¢ao de Ouvidoria do sitio da FCP de forma
a incluir todos os itens que compdem os requisitos de
transparéncia elencados no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021;

[ll.  Atuar em conjunto com os gestores de servigo da FCP
para a elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos ao
Usudrio no portal Gov.BR, em aderéncia aos arts. 43 e 45
da Portaria CGU n2 581/2021;

IV. Elaborar e publicar anualmente o Relatério de Gestao
da Unidade no sitio eletronico da FCP, na forma e com os
conteudos estabelecidos nos arts. 14 e 15 da Lei n?
13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

V. Desativar o canal direto de recebimento e tratamento
de denuncias pela Comissdo de ética da FCP, com o
estabelecimento de metas e datas para o encerramento e
meios de divulga¢do ao publico interno e externo sobre a
utilizacdo exclusiva da Plataforma Fala.BR para essa
finalidade;

VI. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para o tramite interno das
manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a
fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensurag¢do de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;

VII. Adotar procedimentos de restricdo de dados pessoais
do denunciante e do teor das denuncias (pseudonimizagdo,
criptografia, tarjamento ou supressdo de partes do texto —



extrato), por meio da utilizacdo do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento
das manifestacGes as unidades internas da FCP; e, no
tocante ao encaminhamento das denuncias com elementos
de identificacdo do denunciante para outras unidades do
SisOuv, obter consentimento prévio do denunciante por
meio da prépria plataforma, e no caso de negativa ou de
ndo-resposta, proceder obrigatoriamente a
pseudonimizacdo antes do encaminhamento;

VIIl. Desenvolver fluxo de tratamento de denuncias de
forma que cada etapa contemple mecanismos de
estanqueidade (segregacdo das funcdes) entre as instancias
de recepcédo e tratamento das denuncias, das instancias de
apuracdo, propriamente ditas, das denuncias; de forma que
haja transparéncia dos atos e fatos praticados no curso do
processo, bem assim o equilibrio e a imparcialidade no
tratamento dos direitos das partes;

IX. Descrever os fluxos de denuncia de forma detalhada,
fazendo constar as etapas de recepgdo (diretamente pelo
Fala.BR ou presencial/ carta/ ou telefone, reduzidos a
termo e registrados no Fala.BR), andlise de admissibilidade
(requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia),
encaminhamentos para Unidade de apuracdo (Correicdo ou
Comissdo de Etica, mediante aplicacdo de técnicas de
pseudonimizacdo) ou encerramento (se for o caso e com a
devida motivacdo), aposicdo de resposta conclusiva ao
manifestante (com informagGes sobre a abertura de
processo apuratorio), reabertura do processo se for o caso,
para atualizagdo dos denunciantes sobre o resultado de
processo em curso; e

X. Estabelecer rotinas para adequagdo normativa (envio
de alertas, acompanhamento/ cobranca das Unidades
Internas, solicitar prorrogacdo mediante motiva¢do) no
tocante ao cumprimento dos prazos de resposta das
manifestagdes.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

FCP Fundagado Cultural Palmares

LAI Lei de Acesso a Informacao

LGPD Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MINC Ministério da Cultura

OoGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Fundacgao Cultural Palmares

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 realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acbes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 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 usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
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
orgao 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
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;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
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 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao 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.



RELATORIO DE AVALIAGAO
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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 n? 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. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

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

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 12/04/2022 & 31/03/2023 para a andlise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Fundacgao Cultural Palmares

avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, 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 12/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. O filtro
aplicado trouxe um quantitativo de 30 manifesta¢cdes para a Unidade, que foram
analisados na totalidade.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo (QA), cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca 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 proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Fundacao Cultural Palmares, pertencente a
estrutura da Fundacdo Cultural Palmares, essa vinculada ao Ministério da Cultura
[MINC/FCP], até o encerramento dos trabalhos de avaliagdo, sem titular nomeado para
a unidade de Quvidoria.

N3o obstante, de acordo com informacgdes prestadas em resposta ao QA aplicada
a UA, a FCP encontra-se em tratativas junto ao MINC no intuito de prover o cargo de
titular da Ouvidoria.

Nesse sentido, cabe ressaltar que de acordo com os normativos de referéncia, o
titular da Ouvidoria terd 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 da FCP/ Unidade de Ouvidoria da FCP, dos seus normativos
internos, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da FCP/ Unidade de Ouvidoria da FCP estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Achados
1.1. Inexisténcia de regulamentacio de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria
Por meio de questionamento no QA foi solicitado a Unidade que detalhasse o
fluxo de recebimento e tratamento das manifestagdes por tipologia, inclusive com
informacgdes sobre os papeis e responsabilidades de cada ator, os sistemas utilizados e
quanto a atuagdo de outras areas do 6rgdo/ entidade para a resolucdo da demanda.

Conforme resposta da Unidade, atualmente, apenas um colaborador da FCP
dispGe de senha de acesso ao Fala.BR, o respondente, que recebe as manifestacdes
(inclusive as solicitacdes de acesso) pelo sistema Fala.BR e assim procede: “Se a
informagdo ja estiver acessivel ele mesmo responde. Mas se for algo especifico envia e
solicita via SEl ao departamento responsdvel pelo assunto, e depois insere a resposta no
Fala.BR.” [reproduzo]

Da mesma forma, a Unidade informou que nao dispde de rotinas especificas para
o tratamento das denuncias, para tratamento das demandas oriundas de seu publico
interno, bem assim de rotinas para o acompanhamento das manifesta¢des, sobretudo
denuncias, até sua resolutividade, considerando como concluida a demanda apds a
emissao da reposta conclusiva.

Dessa forma, constata-se que nao ha o estabelecimento de fluxos de tratamento
de manifestagbes no ambito da Unidade, bem assim ndo existem normativos
institucionalizados estabelecendo esses fluxos para cada tipo de manifestacao —
detalhando as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator nos processos
da ouvidoria.

N3o obstante, 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, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n2
13.460/2017 e art. 42 da Portaria n2 581/2021. Dessa forma os fluxos deverdo ser
desenhados de forma a, no minimo:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo, de acordo com a tipologia, desde sua recepg¢do na
Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do 6rgdo/ entidade durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

12
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A definicdo de fluxos de tratamento, além de ser o primeiro passo para a
estruturacao da Unidade, pode contribuir para trazer maior agilidade e melhoria dos
processos da Unidade como a redugdo dos prazos de resposta; o alinhamento do teor
das respostas conclusivas — por meio de previsdo, no fluxo, de dupla checagem
(supervisdo); a melhoria da interlocu¢do com as demais unidades do érgdo/ entidade;
bem assim a identificacdo, de modo mais agil, de processos que necessitem de
alteragdes para aprimoramento.

O art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece de forma mais detalhada as
etapas do fluxo:

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

| - recebimento da manifestacgdo;

Il - registro da manifestagdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifestacGes para outra unidade, quando couber;
V - analise preliminar da manifestacao;

VI - solicitacdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes,
quando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestagao; e

VIII - consolidagdo, elaboragdo e publicagdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada.

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacdo de ouvidoria:

| - pseudonimizagdo da denuncia, nos termos do Decreto n? 10.153, de 2019;
Il - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva publicada, reabertura de manifestagdo e publicagdo de novas
informagdes relevantes.

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

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

§ 42 O disposto no inciso Il do § 12 deste artigo ndo afasta as competéncias
estabelecidas no Capitulo Il da Lei n2 13.140, de 26 de junho de 2015.

Ainda, como passo seguinte para a estruturacao e amadurecimento da Unidade,
faz-se necessaria a normatizacdo dos fluxos de tratamento das manifestacBes, que
possibilitara o alinhamento das competéncias e a definicdo dos papéis e atribuicdes dos
atores envolvidos no processo — Unidade e areas correlatas (Corregedoria e Comissdo
de Etica).
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1.2. Desconformidade no cumprimento das obriga¢6es de transparéncia quanto as
informacodes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao
Foi realizada consulta no sitio eletrénico da FCP, em 18/09/2023, com intuito de
checar a adequacdo da secao dedicada a Ouvidoria, conforme descricdo detalhada no
Apéndice A.6 deste Relatério, quantas as informacdes obrigatdrias para atendimento
das obrigacGes de transparéncia descritas no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

O art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 assim estabelece:

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

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - segdo "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 e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

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

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?"; (...)

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
manifestacoes da ouvidoria” [Grifei]

As analises demonstraram que a Unidade ndo esta atendendo aos quesitos
oa_n

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

A adequac¢do ao normativo é necessaria para a promoc¢ao da transparéncia da
atuacdo da ouvidoria e a ampliacdo da acessibilidade aos servicos ofertados pela UA.

1.3. Omissao da participacao da Ouvidoria no processo de elaboragao e atualizagao
da Carta de Servicos do é6rgao
A Carta de Servicos é um instrumento de gestdo publica e contém informacdes
sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelo érgdo. Assim
sendo, deve estar facilmente acessivel no sitio eletronico do drgdo e deve contemplar
as formas de acesso aos servicos, os prazos de atendimento e outras informacGes
necessarias para dar suporte aos usuarios dos servicos.

A esse respeito, a Lei n? 13.460/2017, no art. 72, § 49, estabelece que “a Carta
de Servigcos ao Usudrio serd objeto de atualizacGo periddica e de permanente divulgagdo
mediante publicacGo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”. Por sua vez,
o art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece o papel na Ouvidoria no processo de
elaboracdo e atualizacdo anual da Carta:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os
gestores de servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na
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elaboracdo e atualizacgdo da Carta de Servicos ao Usudrio.
Paradgrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de
Servicos ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo
de novos servigos pelos gestores dos orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n®
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na
Carta de Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de
manifestagOes, avaliagdes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagOes acerca dos servigos
listados na Carta de Servigcos ao Usuario.

Em resposta a questionamento do QA sobre a participacdo da Ouvidoria na
elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos da FCP, a Unidade informou que nao
participa do processo. Em complemento da resposta, a Unidade informou que, no
momento, a FCP estd articulando a estruturacdo da Unidade de Ouvidoria, que perpassa
a criacdo da fungdo/ cargo de Ouvidor no ambito do érgdo.

N3o obstante, em consulta (de 18/09/2023) a Carta de Servigos/FCP, disponivel
na plataforma gov.br, observou que a Carta contém os elementos minimos
estabelecidos na Portaria n? 581/2021, com ressalvas as informacg&es sobre o tempo
estimado de cada etapa e o tempo total estimado para obtencdo do servico (incisos lll,
IV, X, XIll e XIV do art. 45 da Portaria n2 581/2021).

Diante do exposto, e ainda que considerando que a Carta de Servigos da FCP,
organizada e atualizada sem a participacdo da Ouvidoria, contemple alguns dos
conteuldos estabelecidos na Portaria CGU n2 581/2021, é de fundamental importancia
gue a Ouvidoria participe, juntamente com o gestor de servicos do drgdo, no processo
de elaboracdo e atualizacdo da Carta, uma vez que por meio das analises do teor das
manifestacGes/ relato de dificuldades para obtengao dos servicos, a Ouvidoria, tem um
feedback da experiéncia do usuario e possa trabalhar no sentido de aprimora-la, seja
com o redesenho de servicos, etapas e prazos de obtencado; ou até pela proposicao de
NOVOS Servigos.

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

A Lein? 13.460/2017, lei de protecdo dos usuarios de servigos publicos, dispde o
seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizag¢do de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e
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Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

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

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

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

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

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n?2 581/2021, norma que estabelece
orientacdes especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverao 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
informag0es referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - acgGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo 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.

Durante os levantamentos de campo constatou-se que a Unidade ndo vem
publicando o relatério anual de gestdao da Ouvidoria, conforme estabelecido na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

Em pesquisa no sitio eletrénico da FCP, verificou-se que ha a disponibilizacdo de
links de acesso aos Relatérios de Gestdo do orgdo referente aos exercicios de 2021 e
2022 (Det. Apéndice A deste Relatdrio). Os Relatérios de Gestdo de ambos os exercicios
apresentam item especifico versando sobre o relacionamento com a sociedade — “item
2.8 Relacionamento com a Sociedade (SIC, Atividades de Ouvidoria e ASCOM)”.

Constatou-se, no entanto, que embora o titulo do item faca mencdo as
atividades de Ouvidoria, ndo hd qualguer informacao sobre o nimero de manifestacdes
de ouvidoria recebidas no periodo. As informagdes concentram-se no numero de
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Pedidos de Acesso a Informacdo recebidos, ao desempenho nas redes sociais e ao
mapeamento dos acessos ao portal da FCP no periodo

Em resumo o texto contido no item 2.8 do Relatério de Gestdo FCP/2022 informa
que a FCP

“disponibiliza importantes canais de didlogo com a populagcdo brasileira por
meio da plataforma Fala.BR (e-OUV e e-SIC). A entidade utiliza também as redes sociais
e sua pdgina oficial para difundir suas agcdées e ampliar o seu relacionamento com a
sociedade.”,

Cita ainda os dados/ quantitativos do Painel da LAl no periodo bem como dados sobre
o desempenho das redes sociais da FCP e sobre o mapeamento dos acessos ao portal da
FCP no periodo.

Conclui-se, ante o exposto, que a UA ndo esta em dia com as obrigacdes de edicao
e publicacdo, no sitio eletronico do 6rgdo, do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria,
de forma apartada do Relatério de Gestdo do 6rgdo e com os conteludos conforme
dispostos na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

1.5. Recepgao e Tratamento de manifestagdes de forma apartada da Plataforma
Fala.BR, em descumprimento do estabelecido para as Unidades do SisOuv

A Unidade informou, em resposta ao QA, que a FCP recebe manifesta¢des de

ouvidoria pela Plataforma Fala.BR, mediante link disponibilizado no seu sitio eletronico.

No entanto, questionada sobre se realiza o registro, na Plataforma, das manifestacdes

recepcionadas por outros canais de Ouvidoria (formuldrio eletrénico, telefone, carta,
atendimento presencial e outros), a Unidade respondeu que ndo ha esse registro.

N3o obstante, o Decreto n? 9.492/2018, de 05/09/2018, que estabelece a
obrigatoriedade da utilizacdo da Plataforma Fala.BR pelas unidades do SisOuv, dispde
no §22do art. 16, a obrigatoriedade de registro na Plataforma Fala.BR das manifestacoes
recebidas por outro meio.

Art. 16. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de
gue trata o art. 22. (Redacdo dada pelo Decreto n? 10.890, de 9.12.2021)

§ 12 Os drgdos e as entidades a que se refere o caput disponibilizardo o acesso
a Plataforma Fala.BR em seus sitios eletronicos oficiais, em local de
destaque. (Redacdo dada pelo Decreto n2 10.890, de 9.12.2021)

§ 22 Na hipdtese de recebimento da manifestacdo em meio fisico, a unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal promovera a sua
digitalizacdo e a sua insercdo imediata na Fala.BR, observado o disposto
no caput. (Redacdo dada pelo Decreto n? 10.890, de 9.12.2021) (...)

Por sua vez, a Portaria CGU n2 581/2021, de 09/03/2021, no art. 13 (caput e
incisos) traz maior detalhamento sobre a forma de organizacdo da UA para adequacao
normativa — Unidade do SisOuv:

Art. 13. As manifesta¢Oes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletronico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:
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| - as manifestacOes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de
ouvidoria serao digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que
se refere o caput; e (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Il - as manifestacGes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 12 Na transcricdo de manifestagGes a que se refere o inciso Il do caput, as
unidades do SisOuv observardo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestagdo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos
para manifestagbes com tipologias, assuntos ou oérgdos e entidades
destinatarios distintos. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 22 No ato de registro da manifestagdo com cadastro, cabe a unidade de
ouvidoria informar ao manifestante o numero de protocolo e informagdes
para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestacdo. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 32 Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos usudrios
a receber manifestagdes, presencialmente ou por escrito, deverdao promover
seu pronto encaminhamento a ouvidoria. (...)

Posto isso, constata-se que a Ouvidoria da FCP ndo estd alinhada aos normativos
prescrito as Unidades do SisOuv no que se refere ao registro, na Plataforma Fala.BR, de
toda e qualquer manifestacdo de ouvidoria recebida por quaisquer meios.

1.6. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentincias as unidades
internas e de apurag¢do, em razao da nao utilizagdo do modulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

Por meio de questionamento no QA, a UA foi instada a manifestar-se sobre a
existéncia de fluxos normatizados, no ambito do 6rgao, para recebimento e tratamento
de manifestagdes por tipo (denuncia, comunicacdo de irregularidade, reclamacao,
solicitacdo de providéncias e elogio), os quais deveriam incluir informacdes sobre os
papeis e responsabilidades de cada ator, os sistemas utilizados e o meio utilizado para a
tramitacgao.

Em resposta, foi informado pela Unidade que, até o momento, apenas uma
pessoa dispde de senha de acesso a Plataforma Fala.BR, o atual respondente do e-Sic,
gue recebe e da tratamento as manifestacdes que chegam ao 6rgdo pelo sistema
Fala.BR. Conforme descrito na resposta, “Se a informagdo ja estiver acessivel ele mesmo
responde. Mas se for algo especifico envia e solicita via SEl ao departamento responsdvel
pelo assunto, e depois insere a resposta no Fala.BR.”

Ainda, de acordo com a complementacdo a outros questionamentos, a UA
informou que quando o respondente verifica que a resposta depende da realizacdo de
averiguacoes e aprofundamentos, encaminha a documentacao por meio do SUPER (SEl)
para a Unidade responsavel.

A esse respeito, convém esclarecer que as permissdes de acesso via SEl ocorrem
de modo padrao (se ndo houver credenciamento especifico a determinado servidor)
entre os membros de uma mesma Unidade administrativa da entidade, da forma que
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todos os agentes cadastrados na Unidade podem acessar os processos, mesmo quando
eles sdo marcados como restritos ou em nivel de sigilo.

Ademais, consideradas apenas as funcionalidades do sistema, a Unidade ndo
consegue exercer o controle sobre o acesso dos usudrios ao conteudo das
manifestacdes, como decorréncia, em caso de vazamentos de informacdes ndo haveria
possibilidade de responsabilizacdo do agente.

Assim, por meio do sistema SEI, sé é possivel a identificacdo do agente quando
esse realiza alguma interacdo e/ ou operacdo no sistema. No caso de simples
visualizacdo do conteludo, ndo ha possibilidade de rastreamento — com registro do
agente e do hordrio de acesso.

Outra desvantagem no tocante as denuncias, é que quando o processo ou
documento é marcado como sigiloso com credencial de acesso concedida a
determinados servidores, no sistema, a recuperacdo da informacdo torna-se
prejudicada, visto que o tramite se vincula a agentes publicos especificos. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperaveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sdo registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas.

Essas dificuldades na recuperacdao das informagdes impactam tanto no
levantamento de dados gerenciais como na resolutividade das demandas, uma vez que
dificultam o monitoramento, pela ouvidoria, das manifesta¢des para as quais, apesar de
ja ter emitido resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas no
ambito da entidade.

Ainda, vale ressaltar que quando do encaminhamento das denuncias via SUPER
(SEl), a Unidade devera realizar procedimentos de pseudonimizacdo no texto e/ ou
anexos (quando cabivel) a fim de evitar a exposicdo de informagdes que possam permitir
a identificacdo do denunciante (Portaria CGU n2 581/2021, art. 12, § 19, Inciso |).

N3o obstante, a Unidade podera aderir a utilizagdo do mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, disponivel gratuitamente na Plataforma (mais
informacgdes sobre o mdédulo estdo disponiveis no item 5.3.5 do Manual WIKI Fala.BR,
disponivel na “Ajuda” do sistema), que além de proporcionar maior agilidade e
seguranca no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas
responsaveis ou de apuracdo no ambito da FCP, disponibilizam técnicas de tratamento
de dados e textos (pseudonimizacdo e/ ou estratificacdo) aptas a proteger os dados
pessoais no processo de tramitacdo para areas da entidade, em conformidade com a LAl
e LGPD.

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denuncias (identificacdo do agente, data e hora do acesso); a obtencdo de relatorios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

Ainda, a Portaria CGU n2 581/2021, estabelece aos 6rgdos do SisOuv que ndo
aderiram a utilizacdo do mddulo de tramitacdo do Fala.BR a necessidade de informar
anualmente a OGU as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a

19



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Fundacgao Cultural Palmares

manutencdo de ferramenta diversa. E o que se depreende da leitura dos dispositivos
abaixo citados (§§ 12 e 22 do art. 19):

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestaces para areas responsdveis 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.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuadrios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Dessa forma, a Unidade teria que apresentar justificativas para a ndo utilizagao
do Mddulo de Triagem, bem como medidas de mitiga¢do de riscos (Rastreabilidade, com
definicdo de nivel de acesso que permita o registro de log de cada servidor/colaborador,
inclusive quando houver somente leitura da manifestacdo; Seguranca, pela
comprovacdo da utilizacdo de ferramentas de pseudonimizag¢do de dados pessoais; e
Resolutividade, pela existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacgdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por
parte da FCP).

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo das denuncias, seja pela utilizacdo do médulo de tramitacao da Plataforma
Fala.BR, ou pela adocdo de medidas de gerenciamento dos riscos de vazamento de
dados ou informacdes durante a tramitacdo das dendncias para as dreas internas ou de
apuracao.

1.7. Impropriedade pela manutengao de canal direto de recebimento de dentincias
pela Comissdo de Etica da FCP, de forma que as etapas de recebimento, triagem
e apuracao figuem sob a responsabilidade de uma mesma Unidade e sem
transitar pela Ouvidoria
Conforme consulta realizada no sitio eletronico da FCP em 23/11/2023, na
pagina inicial, ambiente interno, botdo de acesso a Comissdo de Etica
(https://www.gov.br/palmares/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/comissao-de-
etica), ha a disponibilizagdo de canal direto de denuncias pela Comiss3o de Etica/FCP. A
captura de tela apresentada abaixo registra esse fato:

| Como apresentar dentincia ou representacao de infragao ética cometida por agente publico da FCP? | <:

Qualquer cidadao, agente publico, pessoa juridica de direito privado, associacdo ou entidade de classe podera provocar a atuacdo da Comissao de Ftica da

FCP visando a apuracao de infracao ética imputada a qualquer servidor ou colaborador em exercicio na FCP.

Para tanto, € necessario encaminhar manifestacéo para os e-mails etica@palmares.gov.br ou etica.palmares@gmail.com. Tambem, podeese optar pelo
encaminhamento através da plataforma FalaBr.

A denuincia ou representacao devera conter:

- descricao do fato que transgrediria norma ética;
- indicagao da autoria, se for o caso; e

-apresentacao dos elementos de prova ou indicagéo de onde podem ser encontrados.

Observagao: A identificacdo do denunciante ndo € obrigatoria, mas compete & Comisséo decidir se a dentincia possui indicios suficientes da ocorréncia da

infragéo.
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Portanto, verifica-se que o canal de denuncias incentivado ao publico interno é
a Comissao de Etica da FCP, sendo o Fala.BR apresentado apenas como canal alternativo
para o registro de denuncias.

Por outro lado, foi encaminhado e-mail a UA, contendo questionamento
(adicional ao questiondrio de avaliagdo) referente ao Plano de Integridade da FCP Biénio
2021/2022, no sentido de obter informacdes sobre o monitoramento da implementacio
das medidas de tratamento para sanear riscos relacionados aos processos, conforme
apresentados em anexo ao Relatério de Gestdo/FCP/2022
(https://www.gov.br/palmares/pt-br/midias/arquivos/rel-gestao-2022/relatorio-
gestao-2022-anexo-ii.pdf/view, cujo extrato consta relatado na sequéncia:

“(...) O Plano de Integridade da FCP para o biénio 2021/2022 (...) contém
estratégias de acBes a serem empreendidas na entidade para prevenir,
monitorar e mitigar os impactos que os riscos a integridade possam causar
em seu ambiente organizacional. O documento prevé um Plano de A¢do onde
sdo identificados 27 eventos de riscos relacionados a 8 processos (Auditoria
Interna, Conflito de Interesses, Correicdo, Etica, Gestdo da Integridade,
Nepotismo, Ouvidoria e Transparéncia) que deverdo ser remediados por meio
de 35 medidas de tratamento.

O instrumento é avaliado e revisado anualmente, de modo a verificar a
necessidade de atualizagSes de novas demandas que afetam a cultura da
ética, integridade, transparéncia e de prestacao de contas. O monitoramento
é realizado semestralmente, para fins de verificagdo quanto a efetivagao das
medidas de tratamento e avaliagdo dos riscos. As principais areas de riscos,
0s processos e 0s objetivos correspondentes s3do:

Tabela 1 - Areas de Riscos, Processos e Objetivos

Areas de Riscos Processo Objetivo do Processo
Comissdo de Etica Etica Promover a ética e as regras de
condutas
Comissio de Etica Nepotismo Tratar casos de nepotismo
*Area de Recursos Humanos da Coordenacdo-Geral | Conflito de Tratar casos de conflito de
de Gestdo Interna Interesses interesses
*Area de Recursos Humanos da Coordenacdo-Geral |  Nepotismo Tratar casos de nepotismo
de Gestdo Interna
Coordenacdo-Geral de GestdoEstratégica Gestdoda | Identificar, avaliar e tratar riscos
Integridade de integridade
Gabinete da Presidéncia Correicdo Implementar procedimentos de
Responsabilizacdo
Gabinete da Presidéncia Ouvidoria Receber e encaminhar
dendncias
Gabinete da Presidéncia Transparéncia | Promover a transparéncia ativa

e 0 acesso a informacdo

Fonte: CGE (Elaboracdo Propria)

(...)

A execugdo, o monitoramento e avaliagdo do programa de integridade é de
responsabilidade da Unidade de Gestao de Integridade da entidade (...).

Em 2022 foram avaliadas todas as medidas de tratamento relativas aos
monitoramentos realizados no 12 e 22 semestres, sendo que no ultimo
também foram avaliados os riscos previstos no Plano de Integridade. Os
resultados foram submetidos a apreciagdo e aprovagdao do Comité Interno de
Governanga em reunido extraordindria realizada em 13 de margo de 2023. A
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avaliacdo acerca do cumprimento das medidas de tratamento previstas para
cada processo esta consolidada nas tabelas abaixo:

Processo: NEPOTISMO
SITUACAO SITUACAOD SITUACAO
Ne MEDIDA DE TRATAMENTO (22 Semestrede | (12 Semestrede | (22 Semestre de
2021) 2022) 2022)
1 Estabelecer fluxo de trabalho Realizada Ndo Realizada N3o Realizada
2 Autodeclaracdo Realizada Realizada Realizada
3 Canais de denuncias Realizada Realizada Realizada
Processo: CORREICAO
SITUACAO SITUACAO SITUACAO
N2 MEDIDA DE TRATAMENTO (22 Semestre de | (12 Semestrede | (22 Semestre de
2021) 2022) 2022)
1 Estabelecer fluxo de trabalho Realizada N3o Realizada Realizada
2 Canais de denuncias Realizada Realizada Realizada
3 Prover_a _estrutura ade_qua.da das N3o Realizada Realizada Realizada
atividades correcionais
4 Realizar capacitacdo periddica Ndo Realizada N&o Realizada N&o Realizada
Ajustar o ato de designagdo
5 tornando obrigatoria a ciéncia do N3o Realizada N3o Realizada Realizada
servidor designado
| Processo: OUVIDORIA |
SITUAGCAD SITUACAD SITUACAD
NE MEDIDA DE TRATAMENTO (2® Semestre de | [1¥ Semestre de (2® Semestre de
2021) 2022) 2022)
Estabelecer fluxo de trabalho,
1 monitoramento periddico das Ndo Realitada Nao Realirada Realizada
denincias recebidas
| Criar processo de avaliagdo das [
2 qmumm recebidas para Nio Realizada Nio Realizada Nio Realizada
aprimoramento de processos e
melhoria da gestao
Divulgar periadicamente as
canals de deniincia da entidads Nio Realizada Nio Realizada Realizada

(...).” [Grifei e circundei em vermelho os trechos para os quais se queria
énfase na resposta]

Em resposta, a UA disponibilizou a resposta que segue:

“Ao tratar sobre o Plano de Integridade em reunido com o Gabinete da
Presidéncia, fui informada pela propria Coordenagao-Geral de Gestdo
Estratégica (CGE) que as perguntas contidas no questionario eram da
responsabilidade da Coordenacgao responder, pois atuam como a Unidade de
Gestao de Integridade.

O oficio enviado traz os seguintes esclarecimentos:
Ouvidoria

De acordo com a informagdo do Gabinete (SEI n? 0234626) a medida foi
realizada, visto que os canais de denuncia da entidade encontram-se
divulgados por meio do portal eletronico da FCP: Palmares (...)

Nepostimo e Correigao

O Gabinete, por meio do (SEI n2 0234626), informou que a Unidade
estabeleceu a plataforma Falabr como o canal de dendncia da Entidade, o
qual encontra-se divulgado no seu portal eletronico, por meio do icone
"Denuncia": Palmares (...)”
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Diante do exposto, verifica-se que embora a CGE, na resposta, tenha informado
do estabelecimento do Fala.BR como canal de dentncias do Orgéo/ Entidade, verificou-
se a pagina da Comissdo de Etica da FCP informa o Fala.BR como canal alternativo para
o registro de Denuncias, sendo incentivada a utilizacdo dos e-mails da Comissao de ética
para o envio das denuncias além das representacgdes.

A esse respeito é importante ressaltar que toda e qualquer denuncia, recebida
por quaisquer meios (e-mail, carta, relato presencial) e de quaisquer Unidades da FCP,
e ainda que trate de assunto afeito ao publico interno e a ética publica, deve ser
imediatamente reduzida a termo e inserida na Plataforma Fala.BR.

O artigo 13 da Portaria CGU n? 581/2021 traz detalhado os procedimentos a
serem adotados pelas Unidades.

Art. 13. As manifesta¢Oes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - as manifestagGes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de
ouvidoria serao digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que
se refere o caput; e (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Il - as manifestacdes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e
inseridas no sistema a que se refere o caput.

§ 12 Na transcricdo de manifestagGes a que se refere o inciso Il do caput, as
unidades do SisOuv observardo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestagao; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos
para manifestagbes com tipologias, assuntos ou d&rgdos e entidades
destinatarios distintos. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 22 No ato de registro da manifestacdo com cadastro, cabe a unidade de
ouvidoria informar ao manifestante o nimero de protocolo e informagdes
para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestac3do. (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 32 Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos usudrios
a receber manifestagdes, presencialmente ou por escrito, deverdao promover
seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

§ 42 A autorizagdo prévia do usuario é necessaria para a criacdo de cadastro
ou para a vinculagcdo de manifestacdo a cadastro ja existente. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 52 Na auséncia da autorizagdo a que se refere o § 42, a manifestagao devera
ser registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica
para registro de manifestacdo sem autorizagdo para atribuicdo de cadastro
ao cidaddo, conforme orientagGes operacionais constantes do manual da
Plataforma Fala.BR. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

1.8. Tratamento Inadequado de Manifesta¢oes
No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a Unidade
Avaliada recebeu 30 manifesta¢Oes pelo Fala.BR, distribuidas da seguinte forma: 08
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Comunicagbes, 07 Denuncias, 01 elogio, 01 reclamacdo e 13 solicitacdes de
providéncias.*

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes do SisOuv consiste em
selecionar um quantitativo de 100 (cem) manifestacGes escolhidas aletoriamente e sem
reposicdo, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo (denudncia, elogio,
reclamacado, solicitacdo e sugestao).

N3o obstante, durante o periodo analisado, a Fundacdo Cultural Palmares,
recebeu apenas 30 manifesta¢cdes por meio da Plataforma Fala.BR. Assim sendo, foi
analisado o total de manifestacdes (universo) da Unidade no periodo.

As conclusdes obtidas a partir das analises podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

Foram objeto da analise os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das repostas, constatou-se que 80% das manifestagdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n?2 581/2021. Além disso, foi constatado 33% das
manifestacGes analisadas apresentam os conteudos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

A maior parte das manifestacdes que ndao apresentaram o conteddo minimo
exigido pela legislacao foi classificada como dendncia. Sobre o assunto, a Portaria CGU
n2 581/2021 (art. 19, V) estabelece que:

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

[...]

V - no caso de dendlncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.

No que se refere ao prazo de repostas, verificou-se que 80% das manifestacées
analisadas é respondida conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22). Na amostra analisada, o
prazo médio de resposta da unidade avaliada foi de 28 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacGes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que do total de 30 (trinta) manifestacdes, duas deveriam
ter tido a tipologia reclassificada e ndo o tiveram (6,67%); ja quanto a classificacdo por
assuntos, trés manifestacdes (10%) deveriam ter tido a tipologia reclassificada e ndo o
tiveram.

4 Dados obtidos no Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 19/09/2023.
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Entretanto, em relacdo ao registro de resolutividade, foram identificadas
manifestagbes cujo registro de resolutividade foi realizado em desacordo com o que
prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 49):

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

[.]

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

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

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

Na amostra analisada, em cerca de 13,33% das manifesta¢des, a manifestacado
foi considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel. Na maior parte dos casos em que essa
desconformidade foi identificada, o registro da resolutividade foi realizado na mesma
data em que a manifestacdo foi encaminhada para a area de apuracgao.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacgao sobre
a resolutividade a qualquer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

A partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento de manifestacoes
realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende integralmente ao
disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre das inconformidades
identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteldo das respostas
conclusivas e ao registro da resolutividade.

E importante ressaltar que a auséncia dos contetddos minimos nas respostas
conclusivas e o registro incorreto da informacao sobre a resolutividade, sobretudo no
caso das denuncias, pode desestimular a participa¢do do usudrio no aprimoramento dos
servicos prestados pelo 6rgado ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao
institucional, uma vez que informacdes relevantes podem deixar de ser recebidas. Na
sequéncia sdo abordados achados especificos que exemplificam algumas das
impropriedades praticadas durante o tratamento das manifestacdes:
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1.8.1 Tratamento inadequado de NUP, pela realizacdo de diligéncias prévias com as
areas/ titulares envolvidos nos fatos denunciados, inclusive com resposta conclusiva
do NUP trazendo como anexo contestagoes do proprio implicado

Constaram da amostra de manifestacdes analisadas da FCP, dois NUPs cujos
conteudos correlatos abordam denulncias de Assédio Moral contra superiores
hierarquicos.

Diante do exposto, e haja vista que a denuncia, pelo seu teor, apresenta
requisitos minimos passiveis de desdobramentos nas Unidades de Apuracdo, restaram
evidenciadas impropriedades nos procedimentos adotados pela Unidade/ Orgdo na
conducdo do processo, sobretudo em vista da relagdo de desiquilibrio entre as partes
pela realizacdo de diligéncia prévia com parte envolvida na denulncia sem que fosse
instaurado o respectivo apuratorio.

A esse respeito, a Portaria CGU n2 581/2021, prescreve no art. 17:

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 pardagrafo 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.

Ressalta-se, ainda, que em resposta a questionamento do Questiondrio de
Avaliacdo, que a Unidade informou que ndo haveria a realizacdo de diligéncias com as
unidades envolvidas antes da instaura¢do do devido apuratério.

1.8.2 Conclusao de denincia com resposta conclusiva vaga (resolutividade),
informando da abertura de apuratério mas sem nenhuma informag¢do concreta ao
usuario/ instancias de supervisdo (nimero do Processo e/ ou Unidade de abertura)
Foram encontrados NUPs de denuncias recebidas pela FCP no periodo, cujo
tratamento foi considerado inadequado em vista do teor vago da resposta conclusiva.

Nota-se que a resposta conclusiva contém teor vago, ou seja, deixa duvidas sobre
se efetivamente esta se tomando ou foi tomada uma providéncia em instancia
apuratodria da FCP.

Ainda, verificou-se que no caso de trés NUPs que as demandas foram marcadas
como resolvidas pela UA, no entanto, esta analise considerou a marcacao da
resolutividade ndao adequada nos trés casos.

Registram-se abaixo trechos dos normativos que tratam desse tema:
Decreto n2 9.492/2018:
Art. 22.(...)

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdo sobre
o seu encaminhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.
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Portaria CGU n2 581/2021:

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

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

Nota-se que embora os normativos nao explicitem taxativamente a necessidade
de citar nimero de processos e casas de abertura dos apuratdrios nas respostas
conclusivas das denuncias, a boa pratica nos ensina que as respostas conclusivas ndo
devem deixar duvidas sobre o encaminhamento para apuratério (um print, um
protocolo de encaminhamento ou o préprio encaminhamento pelo Fala.BR).

O proprio Decreto n2 9492/2018 estabelece: “A resposta conclusiva da dentncia
conterd informacdo sobre o seu encaminhamento aos orgdos apuratdrios competentes
e sobre os procedimentos a serem adotados (...)".

1.8.3 Insuficiéncia das rotinas para cumprimento dos prazos de tratamento das
manifestagées ou da respectiva solicitacdo de prorrogacdao da demanda

Verificou-se, de acordo com as analises, que em 6 (seis) dos 30 NUPs da amostra
(20%) nao foram cumpridos os prazos de resposta, nem foi solicitada a prorrogag¢do das
demandas.

Nesse sentido, a Portaria/CGU n? 581/2021, estabelece:

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

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
gualidade das respostas as manifestacGes de usuarios de servigos publicos
recebidas; (...)

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

| - recebimento da manifestagdo;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - triagem;
IV - encaminhamento de manifestacGes para outra unidade, quando couber;
V - analise preliminar da manifestacdo;

VI - solicitagdo de complementagdo de informagdes aos manifestantes,
quando couber;

VIl - trdmite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico
objeto de manifestacdo; e

VIII - consolidagao, elaboragao e publicacdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada. (...)

§ 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 manifestagdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa. (...)
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§ 52 O encaminhamento de manifestacdes de que trata o inciso IV do caput
deverad ser realizado imediatamente apds a triagem, com o propdsito de nao
impactar no prazo para atendimento da manifestagdo. (inserido pela Portaria
CGU n23.126/2021)

§ 62 Ndo sera admitida a prorrogacdo do prazo de que trata o § 292 para
tratamento da demanda na unidade encaminhadora nos casos de
encaminhamento de manifestagdes a que se refere o § 52. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 72 O 6rgdo central monitorara o cumprimento dos prazos previstos neste
artigo. (inserido pela Portaria CGU n? 3.126/2021)"

Assim sendo, constata-se que a Unidade necessita de aprimoramento das suas
rotinas de monitoramento e de cumprimento dos prazos das manifestagdes.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Fundagao Cultural Palmares, em ordem crescente de complexidade:

VI.

VII.

Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado e consonante
com os dispositivos da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n29.492/2018 e
n? 10.153/2019, e da Portaria CGU n2 581/2021, procedimentos para o
recebimento e tratamento das manifestacdes dos usuarios dos servicos
da FCP, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e responsabilidades
para cada tipologia de manifestacao;

Atualizar a segao de Ouvidoria do sitio da FCP de forma a incluir todos os
itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71
da Portaria CGU n2 581/2021;

Atuar em conjunto com os gestores de servico da FCP para a elaboracao
e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario no portal Gov.BR, em
aderéncia aos arts. 43 e 45 do art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021;

Elaborar e publicar anualmente o Relatdrio de Gestdao da Unidade no sitio
eletronico da FCP, na forma e com os conteudos estabelecidos nos arts.
14 e 15 da Lei n? 13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

Desativar o canal direto de recebimento e tratamento de denuncias pela
Comissdo de ética da FCP, com o estabelecimento de metas e datas para
o encerramento e meios de divulgacdo ao publico interno e externo sobre
a utilizacdo exclusiva da Plataforma Fala.BR para essa finalidade;

Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacgdes
sensiveis em outros sistemas;

Adotar procedimentos de restricao de dados pessoais do denunciante e
do teor das denuncias (pseudonimizacdo, criptografia, tarjamento ou
supressao de partes do texto — extrato), por meio da utilizacdo do médulo
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de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhamento
das manifestagGes as unidades internas da FCP; e, no tocante ao
encaminhamento das denudncias com elementos de identificacdo do
denunciante para outras unidades do SisOuv, obter consentimento
prévio do denunciante por meio da prépria plataforma, e no caso de
negativa ou de ndo-resposta, proceder obrigatoriamente a
pseudonimizacdo antes do encaminhamento;

VIIl.  Desenvolver fluxo de tratamento de denuncias de forma que cada etapa
contemple mecanismos de estanqueidade (segregacdo das funcdes)
entre as instancias de recepcdo e tratamento das denuncias, das
instancias de apuracdo, propriamente ditas, das denuncias; de forma que
haja transparéncia dos atos e fatos praticados no curso do processo, bem
assim o equilibrio e a imparcialidade no tratamento dos direitos das
partes;

IX.  Descrever os fluxos de denuncia de forma detalhada, fazendo constar as
etapas de recepcdo (diretamente pelo Fala.BR ou presencial/ carta/ ou
telefone, reduzidos a termo e registrados no Fala.BR), andlise de
admissibilidade (requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia), encaminhamentos para Unidade de apurac¢do (Correi¢cdo ou
Comissdo de Etica, mediante aplicacdo de técnicas de pseudonimizagdo)
ou encerramento (se for o caso e com a devida motiva¢do), aposicdo de
resposta conclusiva ao manifestante (com informacdes sobre a abertura
de apuratdrio), reabertura do processo se for o caso, para atualizagdo dos
denunciantes sobre o resultado de processo apuratério em curso; e

X.  Estabelecer rotinas para adequacdo normativa (envio de alertas,
acompanhamento/ cobranca das Unidades Internas, solicitar
prorrogacdo mediante motivacdo) no tocante ao cumprimento dos
prazos de resposta das manifestacdes.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a Unidade Avaliada encontra-se
em implantacdo e necessita de aprimoramentos para adequar suas atividades de
ouvidoria, de forma a desenvolver fluxos, rotinas, melhoria dos controles e melhoria da
transparéncia dos processos.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; promocdo de acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; e orientacbes as dareas técnicas para
elaboracdo da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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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 Executivo Federal
Natureza juridica do érgao ou Fundagdo Publica vinculada ao Ministério da Cultura -
entidade da UA autorizacdao em Lei n2 7.668, de 22 de agosto de 1988
Posi¢ao no Organograma
E-mail sic@palmares.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/palmares/pt-br
SCRN 702/703 - Bloco B — Asa Norte
Endereco CEP 70.720-620 - Brasilia - DF

Telefones: (61) 3424-0100 / (61) 981607785
Fale Conosco:
disponibiliza e-mail e telefone da Assessoria de Comunicagao
e os icones de acesso as Redes Sociais da FCP (Facebook;
Instagram; twitter; youtube e Flickr)
e-mail: ascom@palmares.gov.br
Telefone: (61) 3424- 0107

Canais de Atendimento

Ouvidoria:
disponibiliza acesso ao Fala.BR
Horario de funcionamento das 8:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00
Ouvidor
Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

Conforme consulta realizada em sitio eletrdnico®, a Fundagdo Cultural Palmares
(FCP), foi fundada pelo Governo Federal, em 22 de agosto de 1988, como instituicdo
publica voltada para promocao e preservacao dos valores culturais, histéricos, sociais
e econdmicos decorrentes da influéncia negra na formacao da sociedade brasileira.

Por mais de trés décadas, a FCP esteve vinculada ao Ministério da Cultura, no
entanto, com a extin¢do da pasta, em 2019 (o MINC passou ao status de Secretaria do
Ministério do Turismo), passou a estar subordinada ao Ministério do Turismo. Em 2023,
por meio do Decreto n2 11.336, de 12/01/2023, recuperou sua vinculagdo institucional
original junto ao Ministério da Cultura (MINC).

> No link: https://www.gov.br/palmares/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/copy of estrutura-
organizacional
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Assim, a Lei n2 7.668/1988, de 22.08.88, autorizou o Poder Executivo a constituir
a FCP.

“(...) Art. 12 Fica o Poder Executivo autorizado a constituir a Fundagdo Cultural
Palmares - FCP, vinculada ao Ministério da Cultura, com sede e foro no distrito
Federal, com a finalidade de promover a preservagao dos valores culturais,
sociais e econOmicos decorrentes da influéncia negra na formagdo da
sociedade brasileira.

Art. 22 A Fundagdo Cultural Palmares - FCP podera atuar, em todo o territério
nacional, diretamente ou mediante convénios ou contrato com Estados,
Municipios e entidades publicas ou privadas, cabendo-lhe:

| - promover e apoiar eventos relacionados com os seus objetivos, inclusive
visando ainteragao cultural, social, econdmica e politica do negro no contexto
social do pais;

Il - promover e apoiar o intercdambio com outros paises e com entidades
internacionais, através do Ministério das Relagdes Exteriores, para a
realizagdo de pesquisas, estudos e eventos relativos a histdria e a cultura dos
povos negros.

Il - realizar a identificagdo dos remanescentes das comunidades dos
quilombos, proceder ao reconhecimento, a delimitacdo e a demarcagdo das
terras por eles ocupadas e conferir-lhes a correspondente titulagdo. (Incluido
pela Medida Provisdria n? 2.216-37, de 31.8.2001)

Paragrafo unico. A Fundacdo Cultural Palmares-FCP é também parte
legitima para promover o registro dos titulos de propriedade nos respectivos
cartérios imobilidrios. (Incluido pela Medida Proviséria n? 2.216-37, de
31.8.2001). (...)” [Pesquisa realizada no Sitio eletrénico da FCP em
18/09/2023]

O Regimento Interno da FCP (RI/FCP)® estabelece, no Capitulo I, a natureza,
finalidade e competéncias da FCP:

“Art. 12 A Fundagdo Cultural Palmares FCP, nos termos dos artigos 12 e 22 da
Lei n? 7.668, de 22 de agosto de 1988, tem por finalidade promover a
preservagdo dos valores culturais, sociais e econémicos decorrentes da
influéncia negra na formacdo da sociedade brasileira e exercer, no que
couber, as responsabilidades contidas no art. 68 do Ato das Disposi¢des
Constitucionais Transitdrias, regulamentado pelo Decreto n2 4.887, de 20 de
novembro de 2003, com competéncia para:

| promover e apoiar a integra¢do cultural, social, econémica e politica do
afrodescendentes no contexto social do Pais;

Il promover e apoiar o intercambio com outros paises e com entidades
internacionais, por intermédio do Ministério das Relagdes Exteriores, para a
realizacdo de pesquisas, estudos e eventos relativos a histdria e a cultura dos
povos negros;

Il implementar politicas publicas que visem dinamizar a participacdo dos
afrodescendentes no processo de desenvolvimento sociocultural brasileiro;

IV promover a preservagdao do patriménio cultural afrobrasileiro e da
identidade cultural dos remanescentes das comunidades dos quilombos;

6 Disponivel no link https://www.gov.br/palmares/pt-br/midias/arquivos-menu-acesso-a-
informacao/legislacao/regimento-interno-anexo.pdf
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V- assistir e acompanhar o Ministério do Desenvolvimento Agrdrio e o
Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria — INCRA, nas agdes de
regularizagdo fundiaria dos remanescentes das comunidades dos quilombos;

VI promover agGes de inclusdo e sustentabilidade dos remanescentes das
comunidades dos quilombos;

VIl — garantir assisténcia juridica, em todos os graus, aos remanescentes das
comunidades dos quilombos tituladas na defesa da posse e integridade de
seus territdrios contra esbulhos, turbagdes e utilizagdo por terceiros;

VIII —assistir as comunidades religiosas de matriz africana na prote¢do de seus
terreiros sacros; e

IX — apoiar e desenvolver politicas de inclusdo dos afrodescendentes no
processo de desenvolvimento politico, social e econémico por intermédio da
valorizagdo da dimensdo cultural.”

A estrutura da FCP consta estabelecida no art. 22 do RI:
“Art. 22 A FCP tem a seguinte estrutura organizacional:
| — 6rgdos colegiados:
1. Conselho Curador
2. Diretoria
Il — 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente:
3. Gabinete
3.1. Coordenacgdo Técnico Administrativa
IIl — 6rgdos seccionais:
4. Procuradoria Federal
4.1. Coordenacdo de Estudos Normativos e Procedimentos Disciplinares
5. Coordenacgdo-Geral de Gestdo Estratégica
5.1. Coordenagao de Planejamento, Orgamento e Finangas
5.2. Coordenac¢do de Modernizagdao
6. Coordenagao-Geral de Gestdo Interna
6.1. Divisdo de Contabilidade
6.2. Divisdao de Administra¢do de Pessoal
6.3. Divisdo de Tecnologia da Informacgdo
6.4. Coordenacgao de Convénios
6.4.1.Divisdo de Acompanhamento de Convénios
6.4.1.1. Servico de Analise de Prestacdo de Contas
6.4.1.2. Servico de Acompanhamento de Convénios
6.5. Coordenacdo de Execugcdo Orgamentaria e Financeira
6.5.1. Divisdo de Execu¢do Orgcamentdria e Financeira
6.6. Coordenacgao de Logistica
6.6.1. Servigo de Licitagdo e Contratos

6.6.2. Divisdo de Servigos Gerais
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6.6.2.1. Servico de Almoxarifado e Patrimoénio

IV — 6rgdos especificos singulares e descentralizados:

7. Departamento de Protegdo ao Patrimdnio Afro-Brasileiro

7.1. Coordenagdo de Prote¢do do Patrimdnio Afro-Brasileiro

7.1.1. Divisdo de Protegdo do Patrimdnio Afro-Brasileiro

7.1.2. Divisdo de Certificagdo as Comunidades Remanescentes dos Quilombos
7.2. Coordenacdo de Preservacdo do Patrimonio Afro-Brasileiro

7.2.1. Divisdo de Preservacao do Patrimdnio Afro-Brasileiro

7.3. Coordenagdo de Articulagdo e Apoio as Comunidades Remanescentes
dos Quilombos

7.3.1. Divisdo de Apoio as Comunidades Remanescentes dos Quilombos
8. Departamento de Fomento e Promocgédo da Cultura Afro-Brasileira
8.1. Coordenacdo de Promocgdo da Cultura Afro-Brasileira

8.1.1. Divisdo de Promocgdo da Cultura Afro-Brasileira

8.2. Coordenacdo de Fomento da Cultura Afro-Brasileira

8.2.1. Divisdo de Fomento da Cultura Afro-Brasileira

8.3. Coordenacao de Divulgagdo do Patrimonio Cultural

8.3.1. Divisdo de Editoragao

9. Centro Nacional de Informacgdo e Referéncia da Cultura Negra
9.1. Coordenacdo de Estudos e Pesquisa

9.1.1. Divisao de Estudos e Pesquisa

9.2. Coordenacdo de Disseminacdo de Informacgdes

9.2.1. Divisdo de Acervo Bibliografico

9.2.2. Divisdo de Arquivo e Gestdo de Documentos

10. Representagdes Regionais

Art. 32 A FCP sera dirigida por uma Diretoria composta pelo Presidente, pelo
Diretor de Protecdo ao Patriménio Afro-brasileiro e pelo Diretor de Fomento
e Promocdo da Cultura Afro-brasileira; a Procuradoria Federal por
Procurador-chefe; o Gabinete por Chefe de Gabinete; as CoordenagbesGerais
e o Centro Nacional de Informagdo e Referéncia da Cultura Negra por
Coordenador-Geral; as Representacdes Regionais, DivisGes e Servigos por
Chefe.

Paragrafo Unico: Para o desempenho de suas fungdes, o Presidente contara
com um Auditor Interno e dois Assessores Técnicos.

Art. 42 Os ocupantes das func¢des previstas no caput do artigo anterior serdo
substituidos, em suas faltas ou impedimentos, por servidores por eles
indicados e previamente designados, na forma da legislacdo especifica.”

O Cap. lll do Rl aborda as competéncias das unidades organizacionais da FCP, e
o Capitulo IV, as atribui¢cdes dos dirigentes e demais ocupantes de cargos em comissao,
ndo havendo mencdo especifica a uma unidade responsdvel pelas atribuicdes de
Ouvidoria, nem de Corregedoria.
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O art. 53, por sua vez, menciona que “Aos Assessores Técnicos
incumbe exercer as atribuicbes que lhes forem cometidas”. E o Capitulo V, das
Disposicoes Gerais, estabelece no art. 54 que “Os casos omissos e as duvidas surgidas
na aplicagdo deste Regimento Interno seréo solucionados pelo Presidente da FCP”.

A.3 Normativos Internos
A Unidade de Ouvidoria da FCP ainda ndo dispde de normativos internos
referentes as atribuicdes da Ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme interlocucdo com os gestores verificou-se que a FCP ndo conta com
uma unidade de Ouvidoria estruturada. Ndo obstante, conforme registro na resposta ao
QA, existe uma estrutura para o atendimento do e-SIC, cujo atual respondente estd
lotado no Departamento de Fomento e Promocao da Cultura Afro-Brasileira — DEP.

Conforme informado, existe previsdo de que, em breve, a FCP deva proceder a
designacdo formal dos titulares da Ouvidoria, devendo assumir como titular da
Ouvidoria servidora lotada na Assessoria de Comunicagdao no Gabinete; o atual
respondente do e-Sic devera assumir provisoriamente as atribuicdes de Ouvidor-
substituto, até o retorno ao servigo de outra servidora que se encontra em gozo de
licenca.

Assim, conforme previsdao de estruturacao, as atividades de Ouvidoria e
respondente do e-Sic da FCP deverdo ser exercidas pelos 3 servidores/colaboradores
citados.

A.5 Mandato do Ouvidor

Os titulares da Ouvidoria da FCP ainda ndao foram designados formalmente.
Existe previsdao de designacdo para o cargo de Ouvidora de servidora lotada na
Assessoria de Comunicacdo no Gabinete, da servidora em licengca como ouvidora-
substituta e do atual respondente do e-Sic como substituto da ouvidora-substituta nas
suas auséncias.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme pesquisa ao sitio eletrénico da FCP, realizada em 18/09/2023, no
endereco: https://www.gov.br/palmares/pt-br/canais _atendimento/contact-info

Fale Conosco: disponibiliza o e-mail e telefone da Assessoria de Comunicacdo da
Fundacdo Cultural Palmares (ASCOM) e os icones de acesso as Redes Sociais da FCP
(Facebook; Instagram; twitter; youtube e Flickr)

e-mail: ascom@palmares.gov.br

Telefone : (61) 3424- 0107
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Ouvidoria:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Ret
urnUrl=%2f

Por meio desse link o usuario tem acesso a pagina do Fala.BR com os icones por
tipologia de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo,
sugestdo, inclusive Acesso a Informacdo (e-SIC);

Nao ha disponibilizagao de Telefone ou e-mail da Ouvidoria na pagina de acesso
da Ouvidoria; nem informacdo sobre a realizacdo de atendimento presencial.

Também ndo constam informacdes sobre o nome e curriculo do titular da
Ouvidoria, conforme prevé a Portaria CGU n2 581/2021.

Servico de Informagdo ao Cidaddo (Sic):
https://falabr.cgu.gov.br/Login/ldentificacao/ldentificacao.aspx?idFormulario=3&tipo=
8&ReturnUrl=%2fpublico%2fManifestacao%2fRegistrarManifestacao.aspx%3fidFormul
ario%3d3%26tipo%3d8%26origem%3didp%26modo%3d

De acordo com as respostas aos questionamentos do QA referentes a dimensao
Canais de Atendimento (perguntas de 8 a 14), a Unidade informou que as manifestacdes
de ouvidoria podem ser registradas pelo Fala.BR, acessivel pelo sitio eletrénico
institucional.

Quanto as manifestacGes recepcionadas por outros canais que ndo o Fala.BR
(formulario eletronico, telefone, carta, atendimento presencial e outros) a Unidade
informou que essas ndo sao registradas na Plataforma Fala.BR.

No tocante a divulgacdo dos canais de ouvidoria ao publico interno, conforme
resposta, embora ndo haja campanha interna de divulgacao, eventualmente a Comissao
de Etica envia uma comunicac3o aos servidores e colaboradores.

Ainda, de acordo o teor das respostas, verificou-se que nao ha uma compreensao
nitida entre as atribuicdes da Ouvidoria propriamente ditas e as atribuicdes do
respondente do e-Sic no 6rgdao. Nao obstante, ainda que essas atribuicdes sejam
desenvolvidas pela mesma pessoa no ambito da Unidade, no caso, o respondente do e-
SIC, e, ainda que os sistemas e-Sic e e-Ouv estejam disponiveis na mesma Plataforma
(Fala.BR), ha que se distinguir as demandas de Ouvidoria das demandas de Acesso a
Informacdo. Reproduz-se na sequéncia trecho da resposta a pergunta 14 do QA:

“O e-SIC, agora pelo FalaBr é o canal mais utilizado como Ouvidoria. O

trabalho de respondente do FalaBr é somado a outras atribuicdes que o ja
tem dentro de seu setor de atuagdo dentro da Fundagdo.”

A.7 Sistemas Informatizados
A unidade informou na resposta ao QA que apenas o respondente do e-Sic
atualmente tem acesso ao Sistema Fala.BR.

A Unidade ndo respondeu as perguntas 17, 18 e 19 do QA, referentes a dimensao
Sistema Informatizados, no entanto conforme ja explicitado nas observacbes desta
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avaliacdo feitas na secdo A.6 deste Relatdrio e Apéndice, pelo fato de haver recepcgédo e
tratamento de manifestagdes de ouvidoria fora do Fala.BR, sobretudo denuncias, restou
demonstrado que além de a Unidade ndo utilizar integralmente as funcionalidades de
tratamento e tramite da Plataforma Fala.BR, realiza tratamento fora do Fala.BR,
denuncias recepcionadas e tratadas pelas préprias Unidades de Apuracdo, com
realizacdo de diligéncias com as areas ou pessoas envolvidas nos fatos denunciados
(conforme ocorréncia identificada em NUP da amostra de manifestacdes do 6rgdo),
como sera registrado em achado especifico deste Relatério.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A maioria dos questionamentos referentes a dimensao Fluxo de tratamento das
manifestagbes (questdes 20 a 25 do QA) ou nao foram respondidas ou a resposta da
Unidade foi negativa. Conforme reproducao de trecho da resposta da Unidade:

“O atual respondente recebe as manifestacdes pelo sistema Fala.Br. Se a
informacgdo ja estiver acessivel ele mesmo responde. Mas se for algo
especifico envia e solicita via SEl ao departamento responsavel pelo assunto,
e depois insere a resposta no Fala.BR”

A esse respeito, ainda que a Unidade tenha informado na resposta a questado 25,
que nao ha a realizacdo de diligéncias nos casos de denuncias e comunicacdes de
irregularidades, de acordo com as analises realizadas em amostra de manifesta¢des do
orgao, verificou-se a ocorréncia de NUP em que a resposta no Fala.BR é redigida
diretamente por parte envolvida em fato denunciado.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Unidade informou, em resposta ao QA, que ndo tem atuado na atividade de
acompanhamento da elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario da FCP,
tampouco tem atuado na avaliacdo dos servicos prestados pelo 6rgdo. Em
complemento da resposta a esses questionamentos, a Unidade informou que, no
momento, a FCP estd articulando a estruturacdo da Unidade de Ouvidoria, que perpassa
a criacdo da fungdo/ cargo de Ouvidor no dmbito do 6rgdo.

N3do obstante, em andlise a Carta de Servigos da FCP disponivel na plataforma
gov.br, observou que estdo contidos os elementos minimos estabelecidos na Portaria
CGU n2 581/2021, com ressalva as informagdes sobre o tempo estimado de cada etapa
e o tempo total estimado para obtencdo do servico (incisos Ill, IV, X, Xlll e XIV do art. 45
da Portaria CGU n2 581/2021).

A carta descreve 6 servicos, a saber:

e Obter acesso a acao de distribuicdo de alimentos;

e Obter assisténcia juridica para garantia de direitos de comunidades
remanescentes de quilombos;

e Obter auxilio financeiro para projetos de promocdo e preservacao da
cultura afro-brasileira;

e Obter certiddo de autodefinicdo de comunidade remanescente de
quilombo;
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e Obter Certiddo de Pertencimento a Comunidade Remanescente de
Quilombo; e

e Obter manifestacdo da Fundacdo Cultural Palmares sobre
empreendimentos em comunidades de remanescentes de quilombos.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
A Unidade ainda ndo promove agdes para avaliacdo dos servicos prestados pelo
orgao.

A.11 Promogao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos
A Unidade informou que ndo promove agdes de participagdo social e resolu¢ao
pacifica de conflitos.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario

a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestacées — 01/04/2022 a 31/03/2023.

o 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

8

“N3o contabilizadas nos demais grificos e totalizadores.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 19/09/2023, quantitativo de manifesta¢des
da FCP no periodo avaliado

b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Quantitativo de Manifestacées — 01/04/2022 a 31/03/2023.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMACAO 1(3,3%)
SOLICITACAO 13 (43,3%)
DENUNCIA 7 (23,3%)
B3| sucestio 0 (0,0%)
@ ELOGIO 1(3,3%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 8 (26,7%)

*Considera apenas as manifestagd pondidas e Em

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 19/09/2023, percentual de manifestacdes
por tipo no periodo analisado
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¢) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Quantitativo de Manifesta¢ées - 01/04/2022 a 31/03/2023.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Parcialmente Nao

67% 33% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 19/09/2023, resolutividade das demandas
no periodo analisado

d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: Quantitativo de Manifesta¢ées - 01/04/2022 a 31/03/2023.

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

228 22% SERIE HISTORICA

33,33% —,
Respostas

@ Satisfeito

® © Muito Satisfeito
~— 66,67%

83.33%

Satisfagcao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, 19/09/2023, satisfa¢do dos usuarios com as
respostas emitidas pela UA no periodo analisado
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes do SisOuv consiste em
selecionar as manifestacdes aletoriamente e sem reposi¢do, de forma proporcional ao
tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). No caso da
Fundacao Cultural Palmares a amostra constitui-se de 30 manifestacdes, que foi o total
de manifestacdes registrado no periodo analisado (universo).

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 Obtenc¢ao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e 31/03/2023,
compreendendo 30 manifestacdes.’

Esse quantitativo de manifestacdes foi analisado acordo com a tipologia das
manifestagdes, quais sejam: comunicag¢do, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e
sugestao.

O quadro a seguir contém a composi¢cdo da amostra por tipo de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra.

Tipo Quantidade
Comunicacgao 8
Denuncia 7
Elogio 1
Reclamagdo 1
Solicitacdo 13
Sugestdo 0
Total 30

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

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

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: 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

7 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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dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao 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;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio 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
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. 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 Comunica¢do de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

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

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

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

N3do se aplica

vio

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

Fonte: elaboragao prépria.
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A UA respondeu 80% das manifestagdes no prazo, sendo que dos 20% de
manifestagbes fora do prazo, ndo houve solicitagao de prorrogacao, conforme previsao
normativa.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacgdo foi classificada corretamente

N3o se aplica

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

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que 90% das
manifestacbes analisadas foram classificadas corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%
Fonte: elaboragdo prépria.
Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

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

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 20% das respostas ndo foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informacdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos 6rgdos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.

Grdfico 05: Andlise das Manifestacbes - Pergunta 5

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

N/A

Sim l

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 3,33% manifestagdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, em 13,33% da amostra a resposta conclusiva
ndo continha informacdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a
justificativa para seu arquivamento.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias

N/A

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Fonte: elaboragao prépria.

Das 7 denuncias analisadas, verifica-se que em 3 delas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento, em outras 3 as respostas ndo trouxeram essa informag¢do. Em um caso a
Pergunta 8 ndo se aplicava porgue nao se tratava de denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées — Pergunta 9

Pergunta 9A - A Dentincia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fonte: elaboragdo prépria.

No caso das denuncias houve a pseudonimizacdo feita pelo préprio Fala.BR,
guanto a identidade e aos dados do denunciante; mas os textos descritivos e os anexos
ndo sofreram qualquer tipo de tratamento. O quantitativo de manifestacGes (60%)
marcadas no grafico como N/A sdo referentes a manifestacdes cujo teor ndo tinha
elementos minimos de materialidade e relevancia (teor vago).
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Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

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

ve

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 15 manifestacGes (7 Denuncias e 8 Comunicagdes) referentes a denuncias e
comunicag¢des, em 2 NUPs de denuncia correlatos houve a realizacao de diligéncia com
a propria area/ pessoa diretamente envolvida nos fatos denunciados (esse fato consta
relatado nos Achados do Relatério).

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

N/A
Nao

sm -
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
Fonte: elaboragao prépria.
Houve apenas uma reclamagdo na amostra analisada.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

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

N/A
Nao

sm - I

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo as manifestagdes com conteudo de solicitagao, observa-se que, das
13 solicitagGes, em todas a resposta conclusiva continha explicagdes sobre adogao de
providéncias ou justificativa de impossibilidade.

N3do houve nenhuma manifestacdo do tipo Sugestao na amostra.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - 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?

N/A

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
Fonte: elaboragdo prépria.

Houve apenas um elogio na amostra analisada.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 30 manifestacdes analisadas (universo —
total do quantitativo de manifestacGes recebidas pela UA no periodo analisado),
verifica-se que: 18 foram consideradas adequadas, 8 parcialmente adequadas e 4
inadequadas.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito) dada
pela UA para as manifestagGes analisadas na amostra?

Parcialmente Adequada

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%
Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacOes 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 manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
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necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 8 manifestagcdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 comunicagdo, 3 denuncias e 4 solicitagdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 4 manifestacdes inadequadas todas tratam de dendncias.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracao das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

Finalmente, a lista das 30 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
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 padrado Unico de resposta.

8 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Por meio de e-mail de 25/01/2024, foi solicitado a UA a elaboragdo e
encaminhamento a CGOUV/OGU, de pronunciamento formal da ouvidora, item a item,
sobre os Achados/ Recomendagdes do Relatério Preliminar, quanto a concordancia ou
discordancia com o teor, quanto a sugestdo de acréscimos ou supressdes de contelddo
com as devidas justificativas e/ ou anexacdo de posicionamentos interno do érgéo.

Em resposta, encaminhada por e-mail de 30/01/2024, a UA manifestou-se
acatando os itens/ Achados 1.1; 1.2; 1.3; 1.4; 1.5; 1.6; e 1.8 (1.8.1 a 1.8.3) do Relatério
Preliminar.

Quanto ao item 1.7 dos Achados, a UA encaminhou, em anexo, Nota Técnica da
Comissdo de Etica da FCP (NOTA TECNICA n2 1/2024/ETICA), contendo as consideracdes
daquela Comissdo, as quais serdo reproduzidas e analisadas na sequéncia:

““(...) Consideragdes sobre o canal direto de recebimento de dentncias da Comisséo de
Etica - apontamentos do Relatério da CGU (0288061).

2. REFERENCIAS

2.1. Relatdrio Preliminar de Avaliagdo das prdticas de Ouvidoria da Fundagdo Cultural
Palmares - CGU (SEI 0288061).

2.2. Ementdrio de Precedentes da Comissdo de Etica Publica: decisées acerca da Gestdo
da Etica no Poder Executivo Federal (42 edicdo, atualizada em dezembro/2023).

2.3. Decreto 6.029/2007 e Resolugdo CEP 10/2008.
3. ANALISE

3.1. Trata-se de andlise do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo das prdticas de Ouvidoria
da Fundagdo Cultural Palmares - CGU, no que que tange a Comissdo de Etica.

3.2. O citado relatério da CGU teve por objetivo verificar e avaliar se as fungées de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas pela FCP, tendo concluido que "a unidade
avaliada, de um modo geral, nGo estd exercendo adequadamente as atividades de
ouvidoria, em conformidade com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema."

3.3. A partir disso, o Relatério indica oportunidades de aprimoramento e/ou fragilidades
que podem impactar o cumprimento das obrigagcbes legais da FCP em relagGo a
Ouvidoria. Dentre estas, destacamos o item 1.7:

1.7. Impropriedade pela manutengdo de canal direto de recebimento de
dentncias pela Comissdo de Etica da FCP, de forma que as etapas de
recebimento, triagem e apuragdo fiquem sob a responsabilidade de uma
mesma Unidade e sem transitar pela Ouvidoria. [p. 13-17]

3.3.1. O Relatdrio cita a pdgina da Comisséo de Etica no sitio oficial da FCP, sugerindo
ser erroneo o texto onde "o canal de dentncias incentivado ao publico interno é a
Comisséo de Etica da FCP, sendo o Fala.BR apresentado apenas como canal alternativo
para o registro de dentncias" (p. 13) e, mais adiante, recomenda a Administracdo:

V. Desativar o canal direto de recebimento e tratamento de dentincias pela
Comissdo de Etica da FCP, com o estabelecimento de metas e datas para o
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encerramento e meios de divulga¢do ao publico interno e externo sobre a
utilizagdo exclusiva da plataforma Fala.BR para essa finalidade".

3.4. Na qualidade de Secretdria-Executiva da Comissdo de Etica da FCP, cuja atribui¢do
de prestar apoio técnico e material foi dada pelo Art. 72, §12 do Decreto 6.029/2007,
venho por meio desta Nota Técnica elencar algumas consideragées sobre o canal de
contato da Comisséo de Etica, conforme segue:

1) Da autonomia e independéncia das Comissdes de Etica:

Por forca do art. 22 do Decreto n2 6.029/2007, as comissées setoriais de ética integram,
para todos os fins, o Sistema de Gestdo da Etica do Poder Executivo Federal, cuja
coordenacéo e supervisdo cabe a Comissdo de Etica Publica — CEP, vinculada, por sua
vez, a Presidéncia da Republica. Desse modo, gozam de plena autonomia em relagéo aos
dirigentes das instituicbes, cabendo a eles facilitar o andamento do trabalho das
comissées locais, na forma do que implica o Art. 82 do Decreto n® 6.029/2007:

“Art. 8 0 Compete as instdncias superiores dos drgéos e entidades do Poder
Executivo Federal, abrangendo a administragdo direta e indireta:

| - observar e fazer observar as normas de ética e disciplina;
I - constituir Comissdo de Ftica;

Il - garantir os recursos humanos, materiais e financeiros para que a Comissdo
cumpra com suas atribuicoes; e

IV - atender com prioridade as solicitagées da CEP. As comissbes de ética,
portanto, atendem as normas legais e ds orientagées da CEP - especialmente as
decisbes que integram o Ementdrio de Precedentes da CEP, publicado com o
objetivo de balizar o trabalho das comissbes.”

Il) Da orientagdo da CEP sobre canal de denuncias: Conforme demonstrado, esta
comissdo setorial procura se atualizar, constantemente, com as resolugdes e orientagbes
da CEP. Nesse sentido, destacamos a deciséo da CEP sobre tratamento de dentincias
(Ementdrio de Precedentes, p. 36-37):

d. a Comissdo de Etica deve receber diretamente as manifestagbes formuladas
por agentes publicos e usudrios dos servigos publicos, ressaltada, neste sequndo
caso, a obrigatoriedade de inclusGo da demanda no sistema de Ouvidoria,
conforme se verd a seguir.

Quanto ao segundo questionamento (possivel restrigdo de divulgagdo de
informacdes pertinentes & Comissdo de Etica nos sitios da Intranet e Internet da
empresa), cumpre, primeiramente, ressaltar as regras presentes na Instrucdo
Normativa n2 7, da Controladoria-Geral da UniGio - CGU, de 8 de maio de 2019,
que estabelece a adog¢do do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias e-
Ouv como plataforma tnica de registro de manifesta¢des de usudrios do servigo
publico.

Com base na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administrag@o publica, e no Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n2 37 13.460, de 2017, e institui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, entende-se que as Comissées de Etica locais deverdo
observar os dispositivos que disciplinam o recebimento de manifestagoes pelo
sistema e-Ouv, nos seguintes termos, como se passa a expor. A maior
preocupagdo da Lei é instituir um canal de recebimento e tratamento de
manifestagées formuladas por usudrios do servigo publico, quer dizer, pessoas
que ndo possuem relagdo funcional com a Administragéo.
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Aplicando-se o entendimento a realidade das Comissdes de Etica locais, por um
lado, conclui-se que as manifestacbes de usudrios externos destinadas as
Comissbes de Etica devem ser registradas obrigatoriamente no e-Ouv. Se a
demanda for apresentada em meio fisico ou de forma oral, ela deve ser
digitalizada e reduzida a termo, respectivamente, e inserida no sistema.

Por outro lado, quando os agentes publicos do drgdo ou entidade, na condigéGo
de agentes publicos apenas, desejarem, em matéria ética, denunciar, solicitar,
sugerir, elogiar etc, poderdo fazé-lo diretamente & Comissédo de Etica local.

Ressalte-se, porém, que essa faculdade de receber diretamente as demandas
de agentes publicos do érgdo ou da entidade ndo impede a Comissdo de Etica
local de utilizar o e-Ouv para esse fim, tampouco constitui obice para que a
manifestacdo recebida seja registrada no sistema depois.

Alids, para fins de atendimento do salutar propdsito estatistico que o e-Ouv
possui, é razodvel que manifestagcdes de agentes publicos eventualmente
recebidas por Comissdes de Etica sejam inseridas no sistema.

Destarte, com vistas a divulgagdo de informagéo sobre os canais de acesso a
Comissdo de Etica, ndo se deve retirar das pdginas na intranet ou internet as
formas de contato pertinentes, sendo suficiente que haja aviso para que
usudrios externos usem preferencialmente o sistema de ouvidoria para o
registro de sua manifestacdo e que suas eventuais manifestacdes recebidas
diretamente pela Comissdo serdo igualmente inseridas no sistema.

Por fim, ressalte-se que, em razdo das competéncias da Comissdo de Etica
Publica e da respectiva natureza de orgdo de cupula do Sistema de Gestdo da
Etica do Poder Executivo federal, os dispositivos da Instrugdo Normativa CGU n®
7, de 2019, ndo devem ser a ela aplicados. O Colegiado anuiu o voto por
unanimidade dos presentes.”

Em suma, a orientagdo é de que os usudrios externos devem manifestar-se
obrigatoriamente pelo e-Ouv. Entretanto, os agentes publicos da prdpria entidade
podem manifestar-se diretamente & Comissdo de Etica local (seja solicitagdo, consulta
ou denuncia) e, portanto, ndo se deve retirar das pdginas da intranet ou internet as
formas de contato pertinentes. Em outra decisdo (p. 282-283), em relagGo ao
recebimento de dentncia pelo canal da Ouvidoria, a CEP orienta que:

A Comissdo de Etica Publica entende ndo haver dbices para que possam ser
denunciados fatos relativos as questbes éticas pelo canal de denuncias da
Ouvidoria, desde que sejam posteriormente repassados & Comissdo de Etica
local competente.

Cumpre destacar que é recomenddvel que a triagem feita na Ouvidoria seja
realizada da forma correta, por alguém que seja conhecedor das regras éticas,
para dar o encaminhamento adequado a dentncia, preservando, se for o caso,
o sigilo das informagdes, e sem restringir o encaminhamento das dendncias,
dado que somente pode funcionar como canal de recepgdo, ndo de exame e
andlise do mérito, posto essa apreciagdo ser da competéncia das comissdes de
ética.

De sorte que ndo pode a Ouvidoria, sob o argumento de estar fazendo uma
triagem, deixar de encaminhar toda e qualquer dentncia oferecida contendo
matéria de natureza ética, devendo, por conseguinte, fazer avaliagdo prévia
sobre a sua viabilidade, pertinéncia ou caracterizacdo, dado esse exame ser da
esfera de competéncia das comissbes de ética. Ademais, ndo é dado ceifar um
canal direto com as comissdes de ética.

Assim, é importante que exista a possibilidade de se demandar diretamente a
Comissdo de Etica local, caso o denunciante assim prefira fazé-lo. Nesse sentido,
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cabe as Comissdes de Etica locais dar ampla divulgagdo dos seus enderecos
fisicos e eletrénicos a todos os agentes publicos por ela abrangidos, bem como
ao publico externo.

Portanto, como se pode depreender do texto supracitado, é importante que as
Comissées de Etica divulguem amplamente os seus enderegos fisicos e eletrénicos, ndo
sendo impropriedade a existéncia de um canal direto, desde que posteriormente as
consultas sejam inseridas na plataforma de Ouvidoria. Ainda, destaca-se que os
responsdveis pela Ouvidoria devem conhecer a legisla¢do aplicada a ética no servigo
publico federal, cabendo-lhes o correto encaminhamento mas néo o exame e andlise do
mérito, posto que esta apreciacéo é competéncia das comissdes de ética.

4. CONCLUSAO
4.1. Considerando que:

a) para dar atendimento ao solicitado pela CGU, necessariamente deverd haver
a formalizagdo de um fluxo de recebimento, tratamento e tramitacGo de
denuncias;

b) a formalizacdo de um fluxo interno da FCP depende de um trabalho prévio e
integrado entre a Comissdo de Etica e a Ouvidoria;

c¢) a Comissdo de Etica possui rito proprio (estabelecido pela Resolucdo CEP
10/2008) e, internamente, ja possui um fluxo de trabalho estabelecido.

4.2. Manifesto-me pela continuidade da divulgagcdo do canal direto de contato com a
Comissdo de Etica no site oficial da FCP, até que sejam formalizados os fluxos para
recebimento, tratamento e tramitacdo de consultas e denuncias. Ressalta-se que deverd
haver um trabalho prévio e integrado entre as unidades de Etica e Ouvidoria, cujo
resultado deverd ser registrado em portaria.

4.3. Se de acordo, sugere-se a Presidente da Comissdo de Etica que encaminhe a presente
Nota Técnica para conhecimento da Respondente e-Sic, GAB, CGE, CGl e Auditoria
Interna.

Consideracdes da Equipe de Avaliagdo/CGOUV:

Ressalta-se que na Nota Técnica da Comissdo de Etica/FCP foram citados os

enunciados do Achado 1.7 (g) e a recomendacdo numero V, referente ao Achado 1.5 (e),
razdo pela qual reproduzimos na sequéncia os Achados 1.5 e 1.7 e suas respectivas
recomendacdes, seguidas do posicionamento da Equipe de Avaliacdo.

Achado 1.5. (e) Recepcdo e Tratamento de manifestacdes de forma apartada da
Plataforma Fala.BR, em descumprimento do estabelecido para as Unidades do
SisOuv.

Recomendagdo V: Desativar o canal direto de recebimento e tratamento de
denuncias pela Comissdo de ética da FCP, com o estabelecimento de metas e
datas para o encerramento e meios de divulgacdo ao publico interno e externo
sobre a utilizacdo exclusiva da plataforma Fala.BR para essa finalidade;

Achado 1.7. (g) Impropriedade pela manutenc¢do de canal direto de recebimento
de dentncias pela Comissdo de Etica da FCP, de forma que as etapas de
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recebimento, triagem e apuracdo figuem sob a responsabilidade de uma mesma
Unidade e sem transitar pela Ouvidoria.

Recomendagao Vill: Desenvolver fluxo de tratamento de denlncias de forma
gue cada etapa contemple mecanismos de estanqueidade (segregacdo das
funcdes) entre as instancias de recepcdo e tratamento das denuncias, das
instancias de apuracdo, propriamente ditas, das denuncias; de forma que haja
transparéncia dos atos e fatos praticados no curso do processo, bem assim o
equilibrio e a imparcialidade no tratamento dos direitos das partes.

Analisados os argumentos apresentados na Nota Técnica 01/2024/ETICA, e ainda
que consideradas a autonomia e a independéncia da Comissdo de Etica, no curso de suas
atribuicdes, conforme estabelecidas no art. 82 do Decreto n? 6.029/2007, o(s) achado
(s) em pauta, bem como sua(s) recomendacdo (des), tem como objetivo resguardar ao
maximo os direitos e garantias dos denunciantes, inclusive no caso dos agentes publicos,
no sentido de resguarda-los de sofrer retaliacdo no curso de denuncia (s) contra
superiores hierarquicos.

Ademais, a interpretacdo extensiva da Lei n? 13.460/2017 também aos agentes
publicos no tocante a denuncias, tem fundamento no teor do Decreto n2 10.153/2019,
de 03/12/2019, que

“dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de
ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica federal
direta e indireta e altera o Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018”; e do
Decreto n? 10.890/2021, de 09/12/2021, que “altera o Decreto n2 9.492, de
5 de setembro de 2018, e o Decreto n? 10.153, e dezembro de 2019, para
dispor sobre a prote¢do ao denunciante de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragdo publica federal direta e indireta”,

cujos preceitos, perfeitamente aplicaveis a FCP, estabelecem posturas a serem adotadas
pelos 6rgdos/ unidades para a protecdo contra retaliagdes dos denunciantes.

A aplicacdao desses regramentos pelos 6rgaos e entidades da administracao
publica pode propiciar o incentivo a realizagdo de denuncias, uma vez que amparados
por medidas antiretaliacdo e também de reparagao a retaliagbes, os usuarios de servigos
e agentes publicos podem ser sentir mais encorajados a denunciar irregularidades pelos
agentes e/ ou 6rgaos publicos.

Nesse sentido, torna-se fundamental reforcar o papel da ouvidoria das unidades
do SisOuv como centralizadoras do recebimento e tratamento de dendncias — até o
encaminhamento para as unidades de apura¢do (comissdo de ética, corregedoria ou
auditoria) no ambito do 6rgdo/ entidade, bem assim estabelecer marcos processuais
claros e isentos que possam vir a justificar a concessdo de garantias contra retaliacdo.

De forma analoga, a centralizacdo do recebimento e apuracdo de denuncias de
retaliacdo deve ficar a cargo da CGU, inclusive quanto a aplicacido de medidas
acautelatérias e determinacdo de medidas protetivas para fazer cessar a retaliacdo e
eventual risco ao denunciante.

Posto isso, mantem-se o Achado/ recomendacdo a Unidade, que poderd, em
conjunto com suas areas técnicas e direcao superior, estabelecer metas e prazos para
realizacdo das adequacgbes necessarias, de acordo com sua capacidade operacional.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



