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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus — lbram.

Municipio: Brasilia — DF.

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

Periodo avaliado de manifestagdes: janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execugdo: fevereiro a margo de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Instituto Brasileiro
de Museus — lbram,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacado do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e 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 fungdes de ouvidoria estao sendo plenamente
exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuigdes
legais, inclusive identificacdo de boas praticas e relato
de alguns achados.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma razoavel
gestao de processos de ouvidoria, podendo aprimorar
alguns itens como as recomendagdes a seguir.

Quais as recomendagdes que deverao ser
adotadas?
A partir da avaliacdo, foi recomendado a ouvidoria:

e Formalizar, por meio de regulamento
institucionalizado, procedimentos para o recebimento
e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos do lbram, com o objetivo de estabelecer fluxos,
etapas e responsabilidades para cada caso;

e Utilizar a Plataforma Fala.BR para tramitacdo de
manifestacbes para as dreas internas do lbram,
inclusive fluxograma;

e Incluir todas as informacdes gerenciais no relatério
de gestao da ouvidoria;

e Adequar o tratamento das manifestacdes, quanto
ao prazo de atendimento, reclassificacdo de assuntos,
guando cabivel, e adotar rotina sistémica para o
acompanhamento sistémico da resolutividade das
manifestacdes.
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CGU
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RNO
SIC
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus

APRESENTACAO

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

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

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

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

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

(..)

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

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

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

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

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

METODOLOGIA

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

I.  planejamento;

Il. interlocucdo e solicitagcdes de informacdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar a unidade de ouvidoria;
IV.  reunido de busca conjunta de solug¢des;

V.  publicagdo de relatério de avaliacao;

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

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

resultados da avaliagdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacGes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Ouvidoria, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, dentre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo da unidade de Ouvidoria.

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

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario, cujas perguntas estavam agrupadas em

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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5 (cinco) dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento,
Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, buscou-
se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas,
também, interlocu¢des com a ouvidoria para aprofundamento das andlises.

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

UNIDADE AVALIADA

O Instituto Brasileiro de Museus (lbram), é uma Autarquia vinculada ao
Ministério da Cultura (MinC), e tem como missdo valorizar os museus e promover o
campo museoldgico, a fim de garantir o direito a memdria, a universalidade do acesso
aos bens culturais e o respeito a diversidade.

As atividades do Ibram s3o agrupadas nas seguintes linhas de a¢do, cada qual
desenvolvida por um foco especifico: Preservagdo/difusdo/acesso, Fungdo
social/educagdo/pesquisa, Planejamento e gestdo do setor, Regulagdo e fiscalizacdo.

A estrutura atual do Ibram esta definida a partir da publicacdo da Lei n2 11.906,
de janeiro de 2009, que aprovou os cargos efetivos do plano especial de cargos da
cultura, criados no quadro de pessoal do Ibram, como o organograma abaixo:

Diretoria
Colegiada
Comité Gestor do o Conselho Consultivo Comité de
Sistema Brasileiros PRESIDENCIA do Patriménio Gestio
de Museus Museolégico
[ | | |
Escritério de Auditor S Assessoria de Escritério de
Representagdo |u i ora '°F u‘;'a °Ir a Gabinete Relagdes Representagdo
Regional - RJ nema eera Institucionais Regional - MG
|
Ouvidoria
| [ [ |
Departamento Departamento de Departamento de Coordenagéo Geral
de Processos Difusdo, Fomento e Planejamento e de Sistemas de
Museais Economia dos Museus Gestdo Interna Informagdo Museal

Museu Casa da Hera

Museu Casa da Princesa

Museu Casa de Benjamin Constant
Museu Histérico de Alcantara
Museu da Aboli¢ao

Museu da Inconfidéncia

Museu da Republica

‘Palécio do Catete

-Palacio Rio Negro

Museu das Bandeiras

Museu das Missoes

Museu de Arte Sacra da Boa Morte

| Orgaos de direcado superior

Museu de Arqueologia de Itaipu
Museu de Arte Religiosa e Tradicional
Museu de Arte Sacra de Paraty
Museu do Diamante

Museu do Ouro

Museu Forte Defensor Perpétuo
Museu Histérico Nacional

Museu Imperial

+Casa de Claudio de Souza

-Casa Geyer

Orgéos de assisténcia direta e imediata ao presidente

Orgaos seccionais
Orgaos especificos singulares

Museu Lasar Segall

Museu Nacional de Belas Artes
Museu Regional Casa dos Ottoni
Museu Regional de Caeté
Museu Regional de Sdo Jodo del-Rei
Museu Solar Monjardim

Museu Victor Meirelles

Museu Villa-Lobos

Museus Castro Maya

‘Museu da Chacara do Céu
‘Museu do Agude
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Conforme disposto na Portaria Ibram n2 1.142, de 30 de margo de 2022, a
ouvidoria foi formalmente constituida, e esta diretamente vinculada ao Gabinete, no
ambito da estrutura organizacional do Ibram. Essa posicdo Ilhe permite acesso a alta
clpula da entidade, bem como independéncia funcional no desempenho de suas
atividades.

Entre as atribuicdbes da Ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestagado desses servigos.

As competéncias da Ouvidoria do Ibram se encontram definidas no art. 42, da
Portaria n2 224, de 8 de junho de 2015, como segue:

Art. 42 Compete a Ouvidoria:

| — receber, analisar e dar o encaminhamento devido as representagdes,
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, criticas, elogios, pedidos de informagdes
e de providéncias, e de quaisquer outras manifestacSes referentes a
procedimentos e agBes de agentes ou servidores, diretamente ligados ou
subordinados ao Ibram;

Il — acompanhar as providéncias adotadas pelos érgdos do lbram,
relativamente aos encaminhamentos efetuados;

Il — recomendar ao responsavel a adog¢do das providéncias necessarias a
prevencdo de atos contrarios a lei ou as regras da boa administracdo, bem
como a cessac¢do do desrespeito verificado;

IV — prestar informagdes de cardter publico, com observancia das restricdes
constitucionais e legais, em atendimento as solicitagdes formuladas por
entidades publicas ou privadas e cidadaos;

V — coordenar a realizacdo de pesquisas e diagndsticos periddicos referentes
ao atendimento e atividades da Ouvidoria e a satisfagdo dos usudrios;

VI — elaborar relatérios estatisticos e analiticos anuais;

VIl —divulgar, nos ambitos interno e externo, de forma permanente, seu papel
institucional, suas atividades e os resultados alcangados;

VIII — assessorar a Presidéncia e a Diretoria do Ibram, no cumprimento da Lei
de Acesso a informacgao.

As informacdes da ouvidoria foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico do Ibram, nos normativos referentes ao tema, no

guestionario de avaliacdo e no Relatério de Gestao da ouvidoria de 2022. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria do Ibram estdo dispostos no Apéndice A, deste Relatério.

Foram analisadas as manifesta¢des cadastradas no periodo de 01 de janeiro de
2023 a 31 de dezembro de 2023, e dessas, obteve-se uma amostra de 117 (cento e
dezessete) manifestacOes para andlise pela OGU.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdao
realizado na Ouvidoria do Ibram.

10
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1. Achados

1.1 Falta de regulamentagdo dos fluxos internos da ouvidoria, inclusive fluxograma

A ouvidoria disponibilizou, durante a execucdo da avaliacdo, uma descri¢ao
sucinta dos procedimentos de tratamento das manifestacdes, que se encontra no
Apéndice A, no item “A.9 Fluxo Interno de Tratamento”.

Porém, foram encontradas lacunas importantes de procedimento descrito pela
Ouvidoria sobre tratamento de denlncias, a exemplo da falta de dispositivos definindo
possiveis encaminhamentos para tratamento das demandas, a depender das agles e
dos agentes envolvidos.

Da andlise, além da unidade ndo possuir um fluxograma, verificou-se a
necessidade também de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo
padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestacées na
Ouvidoria do Ibram, especificando as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de
cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndao
sdo abordados em nenhum normativo interno, tampouco estabelecido na Portaria
Ibram n21.142, de 30 de marco de 2022, que institui a Ouvidoria do Instituto.

Ressalta-se que a implementag¢ao do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes bdsicas para recepgao 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 n?
13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021. Além disso, os fluxos internos de
tratamento padronizam a atua¢ao da ouvidoria e trazem seguranca juridica para a sua
atuacdo. Ainda, os fluxos de tratamento contribuem para mitigar o risco de solucdo da
continuidade administrativa.

A defini¢do dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para
atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a redu¢ao dos prazos de resposta,
aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocu¢cdao com as demais unidades da
entidade e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragdes.

Por meio dessa definicao de fluxos sera possivel, em especial: detalhar as etapas
gue compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde sua recepc¢do na
Plataforma Fala.BR até a emissdao da resposta conclusiva ao cidaddo; descrever as
tratativas para cada tipo de manifestacdo; estipular os prazos e definir as
responsabilidades especificas das areas interna da ouvidoria do lbram durante o
processo; e descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdoes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

Portanto, torna-se necessdrio implementar fluxos internos de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada

11
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ator no processo, e, ainda, os mecanismos de recepc¢do, analise e tratamento das
demandas de ouvidoria; bem como a normatizagao desse fluxo de tratamento.

1.2 Transparéncia insuficiente quanto as informacgdes da se¢ao de ouvidoria do sitio
eletronico da entidade

Constatou-se que o sitio eletronico da ouvidoria ndo atende integralmente as
obrigacOes previstas. Apesar de incluir link de acesso a Plataforma Fala.BR, ndo consta
o banner dela. Informacdes sobre as formas de atendimento, endereco e relatdrio de
gestdo (2022), foram disponibilizadas. Todavia, ndo foram contemplados no sitio os
seguintes elementos determinados pela art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021:

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

ii. Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il f);

Também ndo foram disponibilizadas informagdes sobre as formas de
atendimento, endereco e relatérios de gestdo do ano de 2023, apenas foi
disponibilizado o relatério de gestdo do ano de 2022.

Assim sendo, ndo foram contemplados no sitio os seguintes elementos
determinados pelo normativo: banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR e Link de
acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, ll, d) e; Curriculo do ouvidor e data de ingresso no
cargo (art. 71, Il, f);

Sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021
determina:

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

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

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

12
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g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria

Percebe-se, pelos canais de atendimento apresentados, que o acesso a
Plataforma Fala.BR, ndo estd claro na pagina do Portal do Ibram, esta apenas listado no
rodapé da pagina, dificultando assim o direcionamento mais assertivo para o acesso do
manifestante. Maiores detalhes estdao no item “A.7 Sitio da Ouvidoria” do Apéndice A.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunica¢dao entre a
sociedade e a entidade publica. Do exposto, quando a entidade ndao cumpre as
obrigacdes de transparéncia quanto as informagdes da se¢ao de Ouvidoria em seu site,
prejudica a transparéncia ativa e a accountability da entidade como um todo, além de
dificultar o exercicio e o direito a informacao pelos cidadaos.

Portanto, torna-se necessario a disponibilizacdo na pagina da Ouvidoria dessas
informagdes minimas elencadas, bem como o banner de acesso a ela na pagina inicial
do Portal e o link de acesso ao “Painel Resolveu?” na pagina de Ouvidoria.

1.3 A Plataforma do Fala.BR nao é utilizada para tramita¢ao para as areas interna do
Ibram

Foi constatado que, de acordo com o questionario de avaliacdo e verificacdo na
analise das manifestacGes, que a ouvidoria ndo utiliza o Plataforma Fala.BR para tramitar
as manifestacdes para as areas internas do Ibram, utilizando, entretanto, o sistema SEl.

Existe um controle manual por meio de planilha eletrénica, onde constam os
dados da manifestacdo, prazos, respostas, teor das manifestacdes, drea respondente
etc. Também é utilizado o Sistema SEI com data de retorno da unidade respondente.

A Ouvidoria coloca o acesso restrito as manifestacdes como denudncias e
comunicagdes. Ambas sao encaminhadas somente para as unidades responsaveis pela
apuracdo: Comité Correcional e/ou Comissdo de Etica. Quando ha dados pessoais
desnecessarios ao tratamento da manifestagao, estes sao retirados, antes de serem
encaminhado para as unidades técnicas.

Cabe ressaltar que o SElI é um sistema de gestao de processos e documentos
arquivisticos cuja premissa é a priorizagdo da publicidade, tendo o acesso como regra e
o sigilo como exce¢do, conforme preceitua o Manual do referido sistema.

Sobre o assunto, o Decreto n210.153/2019 (art. 62, § 32), dispde que as unidades
de ouvidoria que fazem tratamento de denldncia com elementos de identificacdo do
denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de
forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e
suas respectivas datas de acesso.

No caso concreto, verificou-se que o SEl, sistema utilizado pela ouvidoria, nao
atende aos requisitos de seguranca e de rastreabilidade previstos na Portaria CGU n?
581/2021. O referido sistema registra apenas o momento em que o processo é recebido
pelo destinatario ou quando sdo incluidos ou alterados os respectivos documentos, sem
registrar os acessos ao conteudo das manifesta¢Oes realizados pelos usudrios.
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Embora a unidade informe algumas medidas para mitigar riscos, ndo sdo
suficientes, tendo em vista as limita¢Ges do SEl, originalmente concebido como um
sistema de protocolo.

Desse modo, o lbram ndo estd, inteiramente, sujeito aos mecanismos de
restricdo de acesso e conhecimento do conteldo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislacdo que rege o tema.

1.4 Relatério de gestao da ouvidoria com informag¢des incompletas

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

A relatério de gestdo da Ouvidoria do Ibram, do ano 2022, ndo contemplou os
itens Ill a VI do art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021, no que se refere a questdes
gerenciais, como pode ser observado abaixo.

Art. 52.

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

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
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 - acGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

Esse relatério pode trazer informacgdes importantes para subsidiar o processo de
tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada.

Além disso, o referido relatério também tem por publico-alvo a propria
sociedade, diante do que exige que abordagens especificas sobre o tratamento das
manifestacGes sejam relatadas, além de dificuldades e acdes exitosas, dentre outros
temas previstos na Portaria CGU n2 581/2021, devendo este ser publicado no site da
instituicao.

1.5 Tratamento de manifestacoes insuficiente

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 117 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 4 elogios, 19
reclamacOes, 41 solicitacbes de providéncias, 18 sugestdes, 6 denuncias e 29
comunicagoes.
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O tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100% dos elementos, portanto, a amostra analisada
representa 100% do total de manifesta¢des recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes objeto da analise: 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 conteldo das respostas, constatou-se que 97% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021.

Porém foi observado que, do total de 117 manifestacdes no periodo escolhido,
a ouvidoria respondeu 80 manifestacGes (68%) no prazo estipulado na legislacdo,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacdo, sendo que em
relacdo as demais 37 manifestagdes (32%) o prazo ndo foi cumprido, quase 1/3 do total
de 117 manifestagdes.

Em relacdo a norma, o § 22 do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021, descreve:

Art. 12. O tratamento de manifesta¢des de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

§ 22 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 manifestagdao, prorrogdvel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observou-se que, 74
manifestagdes (63%) foram classificadas corretamente, sendo que as demais 43
manifestagbes (37%) foram classificadas incorretamente, mais de 1/3 do total de 117
manifestacdes, sendo algo que se apresentou como significativo a ser considerado,
conforme o resultado da Pergunta 1 do Apéndice B.

Em relagdo a resolutividade, observou-se que, das 117 manifesta¢des presentes
na amostra, 99 manifestacbes (85%) apresentaram resposta com resolutividade
adequada, sendo que em 18 manifesta¢des (15%) a resposta informou que nao
alcancou uma resolutividade adequada, sendo que a resposta ja havia atingido a
resolutividade, conforme o resultado da Pergunta 6 do Apéndice B.

A falta de acompanhamento das suas atividades e manifestacdes comprometem
0s compromissos que a entidade assume para aprimorar a prestacao dos servi¢os, uma
vez que se trata de algo sistémico, integrante do contexto organizacional, e ndo restrito
a Ouvidoria.

Cabe mencionar que o ndo acompanhamento da resolutividade das
manifestacbes esta em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

Em relacdo as manifestacdes com a tipologia sugestdo, dentre as 18 sugestées,
10 foram analisadas corretamente (56%), sendo que em 8 sugestoes (44%), o que
equivale a quase a metade das sugestdes, ndo houve manifestacdao da autoridade
diretamente responsavel, conforme o resultado da Pergunta 13 do Apéndice B.
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Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifesta¢des realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atendente
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre
das situacOes identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteudo das
respostas conclusivas, e ao acompanhamento sistémico da resolutividade.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na se¢do anterior,
o presente relatério consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do Ibram:

I.  Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacGes dos usudrios dos
servicos do Ibram, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso, inclusive fluxograma, em
conformidade com o Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019, arts. 42
e 52 da Lein? 13.460/2017, e art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021;

[I.  Utilizar a Plataforma Fala.BR para tramitacdo de manifesta¢des para as
areas internas do Ibram, em conformidade com o Decreto n2
10.153/2019 (art. 69, § 39);

lll.  Incluir todas as informagbes gerenciais no relatério de gestdo da
ouvidoria, em conformidade com os itens Ill a VI do art. 52 da Portaria
CGU n2581/2021;

IV. Adequar o tratamento das manifestacdes, quanto ao prazo de
atendimento, reclassificacdo de assuntos, quando cabivel, e adotar
rotinas para o acompanhamento sistémico da resolutividade das
manifesta¢cdes de ouvidoria, em conformidade com o art. 18 da Portaria
CGU n?581/2021, § 22 do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 19
da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

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

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pela entidade.

Para subsidiar a avaliacao por parte da CGU, foram utilizados o questionario de
avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/01/2023 até
31/12/2023, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade.
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A partir das analises realizadas, conclui-se que a ouvidoria do Ibram, de um modo
geral, apresenta uma gestdo dos processos atinentes a suas competéncias ainda
imatura, como determina a Portaria CGU n2 581/2021.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagao dos usuarios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, a tramitacdo de manifestacbes para as dreas internas da entidade, a
completeza do relatdrio de gestdo da ouvidoria, ao tratamento das manifestacdes e ao
acompanhamento da resolutividade das manifestagdes.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) mitigacdo dos riscos a
protecdo de dados do denunciante; (ii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da
ouvidoria; (iii) melhoria na qualidade das respostas as manifestacées do cidadao; e (iv)
promoc¢do do acompanhamento de resolutividade das demandas para o cidadao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

A.1 Informagoes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da ouvidoria:

Tabela 01: Informagées gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade Administracdo Indireta — Autarquia Federal
(vinculada ao Ministério da Cultura - MinC)

Data de criagdo Lei n2 11.906, janeiro de 2009

E-mail ouvidoria@museus.gov.br
sic@museus.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social/ouvidoria

Canais de atendimento https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-

informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/servico-
de-informacao-ao-cidadao-sic

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

Endereco Setor Bancério Norte (SBN), Quadra 2, Bloco N, Lote 08,
Edificio CNC lll — CEP: 70.040-020 — Brasilia, DF

Telefone (61) 3521-4033

Ouvidor Marta Cereser Alejarra

Data de nomeacdo da ouvidora: 16/11/2023
marta.alejarra@museus.gov.br

(61) 3521-4315

Fun¢do Comissionada Executiva de Assistente Técnico,
codigo FCE 2.03

Portaria de Pessoal Ibram n2 338, de 16 de novembro de
2023

Fonte: elaboragdo prépria

A.2 Competéncias

O Instituto Brasileiro de Museus é uma autarquia vinculada ao Ministério da
Cultura (MinC), entidade gestor da Politica Nacional de Museus, instituida por meio da
Lei n2 11.906 de janeiro de 2009.

O Ibram trabalha pela melhoria fisica e estrutural dos museus, por uma maior
articulagdo e intercambio do setor museoldgico e pela ampliacdo e democratizacdo do
acesso do publico as suas instituicdes de memoria. Por serem os museus lugares de
transformacdo social e de desenvolvimento, também estdo entre as prioridades do
Instituto o incentivo e a criacdo de ferramentas que permitam o empoderamento social
de todos aqueles que tém desejo de meméria.

O Instituto também desenvolve e promove a¢des de comunicacdo, educacao e
acao cultural relativos ao patriménio cultural sob a guarda das instituicdes museolégicas
para o reconhecimento dos diferentes processos identitdrios, sejam eles de carater

19


mailto:ouvidoria@museus.gov.br
mailto:sic@museus.gov.br
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
mailto:marta.alejarra@museus.gov.br

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus

nacional, regional ou local e o respeito a diferenca e a diversidade cultural do povo
brasileiro.

Ouvidoria

Como disposto na Portaria Ibram n2 1.142, de 30 de marc¢o de 2022, a ouvidoria
estd subordinada ao Gabinete, no ambito da estrutura organizacional do Ibram. Essa
posicdo lhe permite acesso a alta cupula da entidade, bem como independéncia
funcional no desempenho de suas atividades.

Entre as atribuicdes da ouvidoria estdo o recebimento, analise, encaminhamento
de manifestacdes aos setores competentes, consolidacdo e publicacdo da resposta
conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o acompanhamento da
prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para aprimorar a prestacao
desses servicos.

Competéncias da ouvidoria
As competéncias da ouvidoria do Ibram se encontram definidas no art. 49,
Portaria Ibram n2 1.142, de 30 de margo de 2022.

Art. 42 Compete a Unidade de OQuvidoria:

| -receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servicos do lbram,
bem como quaisquer outras manifestaces referentes a procedimentos e
acGes de agentes ou servidores diretamente ligados ou subordinados ao
lbram;

Il -acompanhar as providéncias adotadas pelos o¢rgdos do Ibram
relativamente aos encaminhamentos efetuados;

Il - prestar informacgdes de carater publico, com observancia das restri¢cdes
constitucionais e legais, em atendimento as manifestacGes recebidas;

IV - atender as disposi¢des do art. 10 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro
de 2018; e

V - assessorar a Presidéncia e a Diretoria do Ibram no cumprimento da Lei de
Acesso a Informagdo (Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011), bem como
monitorar sua implementag¢do no ambito do lbram.

Demais atuagdes

Tendo em vista a posicdo hierarquica demonstrada no organograma, no
questionario de avaliagdo foi apresentada, como uma fragilidade para a atuacdo da
ouvidoria, a cultura da entidade, uma vez que algumas unidades técnicas ainda ndo
entendem o papel da ouvidoria.

E como oportunidade de melhoria, também foi registrado que a prdpria
reestruturacao do Instituto pode vir a fortalecer o papel da ouvidoria no Instituto.

Foi informado também que ainda ndo houve registro de promoc¢ado de mediacao
de conflito no ambito da ouvidoria.
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Sobre previsdo orcamentaria destinada a agoes desempenhadas pela unidade de
ouvidoria, foi informado no questiondrio de avaliagdo que nao existe tal instrumento
ainda.

No questiondrio de avaliacao, foi respondido que a ouvidoria ndo realiza nenhum
tipo de trabalho participativo direto com a sociedade, como algum projeto voltado ao
engajamento do usuario dos servicos prestados pela entidade.

Informagodes estratégicas

Em relacdo a gestdo corporativa, no questionario de avaliacdo foi demonstrado
gue a ouvidoria faz os reportes aos gestores por meio do relatério de gestdo. Apods a
finalizacdo do relatdrio de 2023, serdo verificadas as maiores demandas feitas pelos
usuarios, assim como serao apontadas as dificuldades e questionamentos frequentes,
para que sejam encaminhados a Presidéncia e as unidades técnicas, para que tomem
providéncias cabiveis.

Sobre apresentacdo das informacdes estratégicas de manifestacbes de
ouvidoria, no questiondrio de avaliacdo ficou registrado que a ouvidoria, por meio do
Relatério de Gestdo, apresenta subsidios sobre manifestacdes mais frequentes e
problemas reiterados. E que apds a conclusdo da fase de elaboracdao do relatério de
2023, serad possivel encaminhar a alta administracdo do Instituto sugestées para
melhorias e informacgdes recebidas pelos usudrios, para que se facam ajustes nos
servicos prestados.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

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

Foi verificado que a indicacdo da atual ouvidora nao foi avaliada pela CGU. Para
isso a norma determina, em conformidade com o art. 52 da Portaria CGU n¢ 1.181, de
10 de junho de 2020, abaixo.

Art. 52 Sem prejuizo da assunc¢do de responsabilidade do indicado pela
veracidade das informagdes prestadas, é de responsabilidade do érgao ou
entidade verificar, previamente a submissdo a CGU da indicagcdo para
nomeacgao, designagdo ou recondugdo, o cumprimento das condi¢des
previstas nesta Portaria e na legislagcdo para exercicio de cargo ou funcgéo,
inclusive relacionadas a conflito de interesses e a nepotismo.

Paragrafo Unico. Ndo serd aprovada a indicacdo daquele servidor ou
empregado publico que tenha sido:

| - condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos trés anos;

Il - condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de
infracdo penal; ou

Il - condenado pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade,
nos termos da Lei Complementar n2 64, de 18 de maio de 1990.
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Foi observado que a atual ouvidora foi nomeada em 16/11/2023, portanto, faz-
se necessaria a adequacao da indica¢do da atual ouvidora, sendo submetida a avaliagao
pela CGU.

A.4 Normativos Internos

Por meio da Portaria lbram n2 1.142, de 30 de marco de 2022, foi formalizacdo a
unidade de ouvidoria do Ibram, sendo subordinada ao Gabinete, no ambito da estrutura
organizacional do lbram.

A Lei n? 11.906, de janeiro de 2009, criou o Ibram e aprovou o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fung¢des de Confianca do Ibram.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Equipe

Como detalhado pela ouvidoria no questiondrio de avaliacdo, a estrutura
hierdrquica da ouvidoria do Ibram é composta de apenas 1 (um) servidor efetivo, que
possui especializacdo como nivel de formacdo, com mais de 4 anos de experiéncia em
ouvidoria. Ha perfis diferenciados, a depender do grau de abrangéncia das atividades
executadas por cada integrante. Os terceirizados ndao tem acesso ao Fala.BR.

Entretanto, no mesmo questiondrio, sobre quais seriam as maiores dificuldades
e as oportunidades de melhoria, foi informado que seria a falta de pessoal com
capacitacao para atuagao em ouvidoria.

Capacitacao

De acordo com o questionario, a ouvidoria informa que ndo ha programa regular
de treinamento/capacitagdo da forca de trabalho, mas a prépria ouvidora possui pos-
graduagao em ouvidoria Publica, em parceria com a CGU, em 2019, e em conjunto com
a Organizacao dos Estados Ibero-americanos (OEl), onde uma das disciplinas foi Gestao
de Crises, Negociacado e Resolugao de Conflitos.

Houve apenas capacitacao da servidora que participou da equipe até 2023, em
curso promovidos pela CGU, relacionados a Lei de Acesso a Informacao e a ouvidoria.

Estrutura fisica

Quanto a estrutura fisica, o espaco esta atualmente em reforma, apesar de a
ouvidoria dispor de uma sala proépria. Verificou-se que o mesmo espa¢o também era
utilizado para as demandas do SIC.

A partir do questionario, foi informado que existe infraestrutura adequada
disponibilizada para a ouvidoria e sistemas informatizados nas instalacdes do lbram.

A.6 Canais de Atendimento
Percebe-se, pelos canais de atendimento apresentados, que o acesso a
Plataforma Fala.BR, ndo esta claro na pagina do Portal do Ibram, apenas esta listado no
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rodapé dessa pagina, dificultando assim o direcionamento mais assertivo para o
manifestante para o canal da ouvidoria.

Foi informado no questiondrio, que no relatdrio de gestdo do ano anterior, ndo
foi identificada supervisao técnica em relacdo ao atendimento do usuario dos servicos
publicos, a partir de outros canais de atendimento do Ibram, que também possam
eventualmente ter realizado atividade tipica de ouvidoria.

De acordo com o sitio eletrobnico da ouvidoria e questiondrio, sao
disponibilizados os seguintes canais de atendimento:

Central de Atendimento — Os usudrios podem entrar em contato com o
Ibram, por meio do Portal do Ibram (https://www.gov.br/museus/pt-br) e
acessar o rodapé da primeira pagina, onde encontrard os links: “Fale com o

n u

Ibram”, “Assessoria de comunicac¢ao”, “Ouvidoria” e “Midias sociais”

Fale com o Ibram — acesso direto pelo link “Fale com o Ibram” no rodapé da
pagina no Portal do lbram que direcionard para a pdgina especifica
(https://www.gov.br/museus/pt-br/canais_atendimento/contatos-todos-
os-departamentos-do-lbram), assim o usudrio pode solicitar orientacdes e
esclarecer duvidas a respeito do Ibram e de seus museus.

Ouvidoria - o usuario pode ser direcionado para a pdagina da Ouvidoria por
meio do icone “Participa¢do social”, que se encontram na primeira pagina
do Portal ou no rodapé da pagina no link “Ouvidoria”
(https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/ouvidoria).

O atendimento presencial da ouvidoria, bem como o Servigo de Informacgao
ao Cidadao (SIC) do Ibram possuem a mesma sala prépria, o que possibilita
o atendimento presencial aos usudrios que desejarem se dirigir a entidade.
Entretanto, esse espaco estd sendo reformado para uma melhor adequacao.

Acesso a Informacdo - Pedidos de acesso a informacao do Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) sdo disponibilizados por meio do link “Servico
de Informacdo ao Cidadao (SIC)”, que se encontra no rodapé da primeira
pagina do Portal, direcionando assim para a pagina do Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC), https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-
informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic;

Plataforma Fala.BR — Registro de manifestacdes por meio dos botdes
“Denuncia”, “Solicitacdo”, “Sugestdao” e “Elogio”, que se encontram na
primeira pagina do Portal, direcionando assim diretamente para a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR;

A.7 Sitio da Ouvidoria
O sitio eletronico da ouvidoria, na pagina inicial do Ibram ha pontos de acesso ao
tema de ouvidoria, como manifestacdes e acesso a informacao.
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Manifestagoes
= Instituto Brasileiro de Museus - Ibram 0 que vocé procura? Q
CANAIS DE ATENDIMENTO

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais

w & ® 1

DENUNCIA SOLICITACAO SUGESTAQ ELOGIO

Acesso a informagao

k.3 Acesso a informacdo Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC

Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

Nesta secao sao divu
dados de contato no a
atendimento a Lei de Acesso a Informacao.

as informagdes sobre o Servico de Informagao ao Cidadao (SIC), pertinentes ao seu funcionamento, localizacdo e

nbito do Instituto Brasileiro de Museus. Tambeém podem ser divulgados, nesta area, os relatorios estatisticos de

N Modelo de formulario de Link para a Plataforma o
Informacoes sobre licitaciio d I da de Ouvidori Relatorio anual da
solicitagdo de ntegrada de Ouvidoria e
Servico de Informacao . ¢ N 9 . _ Autoridade de
. informacao de Acesso a Informacao
ao Cldadao (SIC) . _ Monitoramento
informacgao e recurso (FALA.BR)

Fonte: https://www.gov.br/museus/pt-br

Na pdgina da ouvidoria hd uma apresentacdo sobre a unidade, e o ultimo
relatdrio produzido pela ouvidoria e link de acesso direto a Plataforma Fala.BR.

= Instituto Brasileiro de Museus - Ibram 0 que vocé procura? Q

" Acesso a informacao Participacéo Social Ouvidoria

Ouvidoria

Publicado em 31/C

compartine. £ X in © @

Atualizado em 06/0¢

Bem-vindo!

A Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus foi instituida através da Portaria Ibram n® 1142, de 30 de margo de 2022, com a finalidade de contribuir para
a garantia da transparéncia e da eficacia das atividades desenvolvidas pelo Ibram. seus membros, 6rgaos e servidores. alem de garantir a interlocucdo com

a sociedade, registrando, identificando as manifestacoes dos cidadaos
A Ouvidoria ndo atua como Corregedoria, Auditoria ou Comissao de Etica.
Pelo canal da Ouvidoria vocé pode fazer Solicitacdo. Reclamacéo. Denuncia, Sugestao ou Elogio

Acesse o sistema aqui'

Relatorio da Ouvidoria lbram - 2022

Fonte: https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/ouvidoria
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A.8 Sistemas Informatizados
A Plataforma Fala.BR nao é utilizada como Unico meio para recebimento e
registro das manifestacdes de ouvidoria.

Procedimento informado

Para tramitacdo interna nao é utilizado a Plataforma Fala.BR e sim o sistema SEI.
A unidade informou que para mitigar os riscos de exposicdo da identidade do
manifestante no sistema SEI é realizada a retirada dos dados pessoais das manifestacdes
e, em caso de denuncia, os processos tramitam com restricdo de acesso. O IBRAM
também restringe acesso de processos a terceirizados.

Os atendimentos da central telefénica e do Fale Conosco, ndo configurados
como demandas tipicas de ouvidoria ndo sdao registrados no Fala.BR. As demais
manifestacdes sdo recepcionadas no Fala.BR, quando tipicas de ouvidoria.

Caso a manifestacdo seja caracterizada como tipica de ouvidoria, a orientacao é
gue o cidaddo seja instruido a fazé-lo pela Plataforma Fala.BR.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

O controle de recebimento das manifestacdes de ouvidoria é realizado por
planilha Excel, onde constam os dados da manifestacdo, prazos, respostas, teor das
manifestacdes, area respondente etc. Também é utilizado o Sistema SEI com data de
retorno da unidade respondente. O SEI produz relatérios com o tempo de tramite de
Seus processos.

A ouvidoria coloca o acesso restrito as manifestagdes como denuncias e
comunica¢des. Ambas sdao encaminhadas somente para as unidades responsaveis pela
apurac¢do: Comité Correcional e/ou Comissdo de Etica. Quando ha dados pessoais
desnecessarios ao tratamento da manifestacao, estes sao retirados, antes de serem
encaminhado para as unidades técnicas.

Em relacdo a analise prévia das denlncias recebidas, quando possui
materialidade, autoria e relevancia no teor da manifestacao, sdo encaminhadas para as
unidades de apuracgdo, que informam para a ouvidoria a providéncia tomada quando a
suposta irregularidade. Caso seja de competéncia do Ibram, o processo fica como
restrito no SEl e é encaminhado para o Comité Correcional e/ou para a Comissdo de
Etica.

Em consulta e andlise a descricdo dos fluxos de trabalho referentes as atividades
de ouvidoria, a unidade n3o possui fluxo formalizado do tratamento das manifestacdes,
e o descreveu no questionario de avaliacdao, como abaixo:

e Como rotina, nos casos de reclamacdo, solicitacao de providéncias e elogio as
manifestacGes de ouvidoria sdo recepcionadas, é avaliada a competéncia do
instituto para trata-las, assim como o teor da manifestacao.

e E verificado se o tipo de manifestacdo estd de acordo com a demanda. E feita
interlocucdo com a unidade técnica para verificar a competéncia para o
tratamento da manifesta¢do, em caso de duvida.
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e Apbs o conhecimento da unidade técnica adequada, é criado processo SEl,
inserido o extrato da manifestacao, retirando os dados pessoais, quando
houver.

e Feito despacho, é dado o prazo de resposta de 10 dias e encaminhado
processo para a unidade com data de retorno do processo para a ouvidoria.

e Aunidade é comunicada a respeito do envio da manifestacao.

e E feito acompanhamento didrio das manifestacdes para verificar o
andamento, se houve despachos e encaminhamentos.

¢ Dois dias antes do vencimento do prazo de resposta, se o processo ficou sem
andamento, é feito contato com a unidade técnica responsavel para alertar
sobre o vencimento do prazo.

e Recebida a resposta da unidade, é verificado seu teor, se atende a todos os
itens demandados na manifestacao, se a resposta esta clara.

¢ No caso de a resposta ndo estar adequada, é feito despacho apontando o que
€ necessario fazer para que a resposta seja satisfatoria.

e No caso de solicitacdo de providéncias ou sugestdes, encaminha-se o
processo solicitando a resposta em relagdo ao sugerido ou solicitado.

¢ No caso de denuncias, caso haja materialidade, autoria e relevancia no teor
da manifestacdo, o processo fica como restrito no SEI e é encaminhado para
o Comité Correcional e/ou para a Comissdo de Etica.

¢ Ainda nao foi elaborada norma quanto ao tratamento de ouvidorias internas.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servigos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica
que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacao de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacgao e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.

Em conformidade com o disposto no art. 72, § 42 da Lei n® 13.460/2017, “a Carta
de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo
mediante publicacGo em sitio eletrénico do orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico do Ibram, verificou-se que a publicacdo da Carta
de Servicos da entidade foi disponibilizada no seu sitio antigo
(https://antigo.museus.gov.br/wp-content/uploads/2014/12/CartaServicos-

Cidadao lbram-2014.pdf) contendo os servicos.

De acordo com o questionario, a Carta de Servicos do Ibram foi atualizada em
2023, e ainda ndo foi verificada a necessidade de nova atualizacdo.
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Servigos
Seguem abaixo os servigos disponibilizados na Carta de Servigos do Ibram.

Apoio e Fomento para o Setor Museal

Acles de Preservacdo, Protecdo e Ampliacdo do Patrimonio Museoldgico
Apoio para o desenvolvimento de museus e iniciativas de memaria
Acesso a informagdes sobre Museus

Promocao e Difusdo do Setor Museal

Normas e Legislacdo

Consolidagdo da Politica Nacional de Museus

° Apoio a Pesquisa e Capacitacdo

A.11 Avaliagao de servigos

Como as respostas ao questionario de avaliagdo acerca da avalia¢do dos servigos
prestados pelo Ibram a ouvidoria informa que ndo fez esse tipo de avaliacdo até o
momento.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Ibram e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023%.

a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo de Manifestacées, de 01/01/2023 a 31/12/2023

IBRAM - Instituto Brasileiro de Museus

123 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UIOBDES SERERAL

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 5

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

8

Fonte: Painel Resolveu?.

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

4 A consulta foi realizada em marco de 2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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No periodo em andlise, a ouvidoria recebeu e tratou 123 manifestacbes via
Fala.BR, sendo 118 respondidas e 5 arquivadas.

De todas as manifestacées respondidas, 66% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 36,97 dias, em conformidade com o previsto no artigo 16 da
Lei n? 13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das
manifestacdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

b) Tipologia das manifestacoes:
Imagem 02: Tipologias, de 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 20 (16,9%)
SOLICITAGAO 41 (34,7%)
E] peEnuNciA 6 (5.1%)
SUGESTAO 18 (15,3%)
@ ELOGIO 4 (3,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 20 (24,6%)

*Considera apenas as manif gbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

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

A Solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela
ouvidoria, correspondendo a 34,7% do total, seguido da comunicacdo (24,6%) e da
reclamacao (16,9%).

A sugestdo representa 15,3% do total de manifestacdes respondidas, enquanto
foram observados que 5,1% das manifestagdes respondidas foram denuncias. Por fim,
observa-se que o elogio representou 3,4% das manifestagdes respondidas.

c) Resolubilidade da demanda:
Imagem 03: Resolutilidade da demanda, de 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

33%

TOTAL DE RESPOSTAS 9

Fonte: Painel Resolveu?.
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Em relacdo a resolutividade da demanda dos usuarios na Plataforma Fala.BR, das
118 manifestagdes respondidas, apenas 9 delas foram qualificadas quanto a sua
resolutividade, sendo que 56% dessas demandas foram qualificadas como resolvidas,
11% como resolvidas parcialmente e o percentual de 33% como nao resolvidas.

d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: Satisfa¢éo com a resposta, de 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO (Voca est4 satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

22,22% Respostas

33,33% & Satisfeito

® @ Muito Insatisfeito

1119
1% 2 Regular

& Muito Satisfeito 52 ,780/0

Satisfagdo Média

33,33%

TOTAL DE RESPOSTAS 9

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 22,22% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, o que corresponde a menos de 1/3, sendo assim relevante esse
percentual baixo, enquanto 33,33% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com o
atendimento, o que equivale a 1/3, sendo assim um tanto quanto relevante. Dos dados
consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos manifestantes estd em torno de
52,78%, o que pode ser considerado um indice mediano.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, que totalizaram 117
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagdo, a amostra abrangeu todas as 117 manifesta¢Ges. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestagao.

Tabela 02: Dados da amostra

Tipo de Quantidade na Proporgao na Amostra
Manifestacao Amostra Alvo Total Unica
Denuncias 6 5%
ReclamacgGes 19 16%
Elogios 4 3%
Sugestdes 18 15%
Solicitacbes 41 35%
Comunicagdes 29 25%
Total geral 117 100%

Fonte: elaboracdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos 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
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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 necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
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 manifesta¢do: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a 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 dispGem em seus arts. 52 e 189, 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 por
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

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

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

M Sim

) 1
BN
T T T T T T

N/A

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

Como se observa no grafico, do total de 117 manifestacdes no periodo escolhido,
a ouvidoria respondeu 80 manifestagdes (68%) no prazo estipulado na legislagdo,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacdo, sendo que em
relagdo as demais 37 manifestagdes (32%) o prazo nao foi cumprido, quase 1/3 do total
de 117 manifestagdes.

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T

T T T 1

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

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observou-se que, 74
manifestacbes (63%) foram classificadas corretamente, sendo que as demais 43
manifestagdes (37%) foram classificadas inadequadamente, mais de 1/3 do total de 117
manifestagbes, conforme detalhamento na chamada Andlise Individual das
Manifestagdes>.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo estd correta?

M Sim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T

1
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo da tipologia das manifestacdes, observa-se que, 111
manifestacdes (95%) foram classificadas corretamente, sendo que apenas 6
manifestagdes (5%) foram classificadas incorretamente.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacgdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que, 113 manifestacdes (97%)
foram consideradas claras e objetivas, sendo que apenas 4 manifestagées (3%) ndo se
ativeram a objetividade ou clareza, por exemplo, em alguns casos foram citadas as
funcdes da entidade, sem, contudo, indicar o que poderia auxiliar melhor o
manifestante.

5> Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

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

W Sim
- o |
N/A
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Fonte: elaboragao proépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 24 manifestagdes (21%) a ouvidoria
respondeu corretamente que a demanda nao era de sua competéncia, informando o
orgdo ou entidade responsavel pelo tema. Nos demais casos (79%), a pergunta ndo se
aplicava pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

6. Os registros de resolutividade das manifestacdes foram registrados corretamente?

HSim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a resolutividade, observa-se que, das 117 manifestacGes presentes
na amostra, 99 manifestacdes (85%) apresentaram resposta com resolutividade
adequada, sendo que em 18 manifestagées (15%) esse campo nao foi preenchido
adequadamente.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

Em relacdo ao tipo Comunicac¢do, das 29 comunicacdes presentes na amostra, 9
manifestacées (menos da metade das comunicagbes) apresentaram resposta conclusiva
contendo informacdes sobre o encaminhamento as unidades de apuragdo ou a
justificativa para seu arquivamento. Entretanto, em 20 manifesta¢des ndo foi informado
gue a manifestacdo estaria sendo arquivada, apesar de ter sido demonstrada a falta de
objeto no texto da manifestacdo. As demais manifestacbes, por sua vez, ndo se
enguadravam na tipologia como comunicacdo.

33



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

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

B Sim [ ]
m N3o 1
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Fonte: elaboragao prépria.

Das 6 denuncias analisadas, verificou-se que 5 respostas informaram
corretamente sobre o encaminhamento as unidades de apurag¢ado ou a justificativa para
seu arquivamento, sendo que apenas uma resposta ndo atendeu a esse quesito. As
demais manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadravam como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 35 denuncias/comunica¢des analisadas, verificou-se que ndo foi possivel
detectar a forma como foi encaminhada a manifestacdo, pois foi realizada fora da
Plataforma Fala.BR. Sendo assim foi solicitado o extrato de algumas manifestacdes para
verificar essa situacdo. As demais manifestacées, por sua vez, ndo se enquadravam
como denuncias/comunicagdes.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunicagdo?
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Fonte: elaboragao prépria.

Das 35 denuncias/comunicag¢des analisadas, verificou-se corretamente que em
todas as respostas nao houve diligéncia. As demais manifestacdes, por sua vez, ndo se
enquadravam como denuncias/comunicagoes.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

reclamado?
ESIM —
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, em 19 reclamacodes, todas as
respostas conclusivas prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadravam como reclamacgao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

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

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que todas
as 41 solicitacdes foram analisadas corretamente. As demais manifesta¢cdes ndo se
enquadravam como solicitagao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

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

HSim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre as 18 sugestdes identificadas, 10 foram
analisadas corretamente, sendo que em 8 sugestdes, o que equivale a quase a metade
das sugestdes, ndo houve manifestacdo da autoridade diretamente responsavel. As
demais manifesta¢des ndo se enquadravam como sugestao.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagées - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao

B Sim
H N3o

N/A

responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, foram encontrados 4 elogios, sendo que na resposta
constava corretamente a ciéncia do agente publico ou do responsavel pelo bom servico
prestado, ou da sua chefia imediata. As demais manifestagdes, ndo eram do tipo elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela ouvidoria para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 117 manifestacdes analisadas, verificou-
se que 30 manifestagdes (26%) foram consideradas adequadas, sendo que nenhuma foi
considerada inadequada, entretanto, a maioria 87 manifestagdes (74%) foram
consideradas parcialmente adequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)

W Adequada

M Inadequada

dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragao prépria.

Onde:
a)

b)

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

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

Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em analise, mas apresenta alguma distor¢do relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e
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d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto &, nao foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho a
ser aprimorado, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas
quanto ao conteddo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, também
a necessidade de adequacdo dos procedimentos para a protecdo dos dados de
denunciantes, classificacdo do assunto da manifestacdo, classificacdo da tipologia da
manifestacdo, cumprimento dos prazos de resposta, encaminhamento da manifestacao
para as areas internas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 117 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.

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

Manifestacao da Ouvidoria e Analise da Equipe de Avaliacao

Por meio de e-mail encaminhado em 24/04/2024, foi solicitado a ouvidoria a
elaboragdo e encaminhamento a CGOUV/OGU, de pronunciamento formal da ouvidora,
item a item, sobre os Achados / Recomendag¢des do Relatdrio Preliminar, quanto a
concordancia ou discordancia com o teor, quanto a sugestdo de acréscimos ou
supressdes de conteiddo com as devidas justificativas e/ ou anexacdo de
posicionamentos interno do drgao.

A esse respeito, vale as seguintes pondera¢des apresentadas pela unidade
avaliada, associada, na sequéncia, pelos comentdrios finais por parte da equipe de
avaliacdo da CGOUV/OGU/CGU.

C.1) Possibilidade de melhoria “1.5 - Adequacao de tratamento de manifesta¢oes”
“Gostaria de informar, para o melhor entendimento relacionado aos atrasos
ocorridos nas respostas fornecidas pela Ouvidoria do Ibram em 2023, que o
Instituto passou por um periodo de transicdo em que a servidora designada
como Ouvidora teve sua cessdo encerrada em maio de 2023.

Em julho de 2023, foi designada servidora sem experiéncia em Ouvidoria para
atuar como suplente, acumulando outras fung¢des no IBRAM, em razao de
caréncia de servidores. Diante disso, houve um periodo de acumulo de
manifestacGes e atrasos nas respostas inseridas na Plataforma Fala.BR.

Somente em dezembro foi designada servidora na Ouvidoria e no Servigo de
Informagdo ao Cidaddo do IBRAM com dedicagdo exclusiva, proporcionando
maior regularidade ao tratamento das manifestagdes de ouvidoria e pedidos
de informacgao.

Outra questdo a ser considerada é que ainda ndo ha tramitagao interna de
manifestacGes de Ouvidoria pela plataforma Fala.BR no IBRAM. Pretendemos
realizar treinamento e cadastro dos respondentes ainda este ano.

Quanto a observacdo referente a "classificacdo por assunto" constante em
diversos NUPs, gostaria de informar que desconhego alguma orientagdo que
trate do tema. Se houver alguma, pec¢o a gentileza de enviarem para que
tenha conhecimento.

(..)”

Analise da Equipe de Avaliagao

Diante do exposto, apesar da justificativa apresentada em relagdo aos atrasos,
em funcdo da insuficiéncia de pessoal capacitado, mantém-se a recomendac¢ao, como
oportunidade de melhoria da ouvidoria.

Em relacdo a falta de tramitacdo interna de manifestacdes por meio da
Plataforma do Fala.BR, apesar da justificativa de que sera realizado treinamento para
esse fim, mantém-se a recomendac¢do. No caso da classificacdo de assuntos, mantém-
se a recomendacdo, cabendo uma maior atengdo no momento da qualificacdo da
manifestacao.

38



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Instituto Brasileiro de Museus

C.2) Possibilidade de melhoria “1.2 - Transparéncia quanto as informac6es da secdo
de ouvidoria do sitio eletronico da entidade”

Adicionalmente, por meio do e-mail enviado, em 15/05/2024, a Unidade
Avaliada apresentou manifestacdo acerca desse achado e dessa recomendacdo
sugerida, como a seguir:

"Apesar de ja terem sido encaminhadas algumas divergéncias ou justificativas
em relagdo ao que foi apontado como desconformidade no Relatério
Preliminar em e-mail anterior, gostaria de complementar, informando que a
questdo tratada no item 2 "Desconformidade em relagdo a transparéncia
guanto as informacgdes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletronico da entidade"
ja foi sanada, uma vez que foi inserido o banner da Plataforma Fala.BR e o
curriculo da Ouvidora, conforme consta no link abaixo:

https://www.gov.br/museus/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-

social/ouvidoria"

Analise da Equipe de Avaliacao

Diante do exposto, apesar de terem sido realizadas adequagdes em func¢do desse
achado apontado no relatdrio, essas mesmas foram realizadas posteriormente a época
dessa avaliacdo, portanto, serd desconsiderada a recomendacao.

Como nao houve divergéncias nem tampouco mais justificativas em relagdo ao
restante ao que foi apontado sobre o Relatdrio Preliminar, assim sendo, mantém-se as
recomendacdes |, lll, IV e V, para futuro acompanhamento das acdes a serem adotadas
pela Unidade Avaliada.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Plano de Agdo/ Providéncias para as Melhorias/ Recomendagdes

Unidade Avaliada: IBRAM/MINC

Enunciado das
Possibilidades de
melhorias
(numeragdo de 1.1,
el.3a1l.5)/Item
de recomendagao
(caractere em n2
RomanodelaV)

Providéncia (s)
da UA para
cumprimento

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

Servidor e/ ou
drea da UA
responsavel pela
implementagao

Beneficio (s) esperado (s)
com a agao
(gestdo/ usuario)

1.1 Regulamentagao de procedimentos contemplando os fluxos internos de trabalho da

ouvidoria
I. Formalizar, por Publicacdo de Dezembro 2024 1-Ouvidoria; 1-Regulamentara as
meio de Portaria atividades de Ouvidoria,

regulamento
institucionalizado,
procedimentos para
o recebimento e
tratamento das
manifesta¢des dos
usuarios dos
servigos do lbram,
com o objetivo de
estabelecer fluxos,
etapas e
responsabilidades
para cada caso,
conforme Decretos
n?9.492/2018 e n®
10.153/2019, arts.
492 e 52 da Lei n?
13.460/2017, e art.
42 da Portaria CGU
n? 581/2021

regulamentando
as atividades da
Ouvidoria do
IBRAM

2-Procuradoria
Federal junto ao
IBRAM;
3-Gabinete;

4- Presidéncia;

estabelecendo fluxos,
prazos,

responsabilidades e
procedimentos com
relagdo ao tratamento das
manifestagoes.

2-Dara mais seguranga
juridica para a atuagdo da
Ouvidoria, uma vez que
descreve os
procedimentos
pormenorizados;

3-Garantird respostas
com mais qualidade aos
usuarios dos servigos da
ouvidoria; e

4-Comunicara as
responsabilidades e os
procedimentos aos atores
envolvidos no processo
de responder as
manifestagdes de
Ouvidoria.

5-Definird o tramite das
manifestagdes de forma
clara, fornecendo
protecdo aos usuarios,
especialmente no que
tange as denuncias.

1.3 Utilizagao de ferramenta adequada para tramitagao para as areas internas

ll. Utilizar a
Plataforma Fala.BR
para tramitagdo de
manifestagdes para
as areas internas do
lbram, em
conformidade com
o Decreto n?

Utilizagdo do
Médulo de
Triagem e
Tratamento da
Plataforma
Fala.BR

27 a 31 de maio
- Indicagdo dos
pontos focais
por unidade
técnica;

3a7dejunho -
Cadastro das
unidades e de

1-Ouvidoria;

2-Gabinete;

1-Utilizagdo de instrumento
adequado para a
tramitagdo de
manifestagdes recebidas
pelas ouvidorias do Poder
Executivo Federal;

2-Adogdo de ferramentas
de gestdo de dados em
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10.153/2019 (art.
62,5 39)

seus respectivos
pontos focais;

11 de junho, as
10 horas -
Treinamento dos
colaboradores
no Maddulo de
Triagem e
Tratamento no
Fala.BR;

17 de junho -
Inicio da
utilizagdo da
Médulo de
Triagem e
Tratamento no
Fala.BR.

Acao Concluida
em 17 de junho
de 2024

conformidade com a Lei n2
13.709/2018;

3-Facilidade na
rastreabilidade e auditoria
de todo o processo de
tratamento das demandas
de ouvidoria;

4- Preservacgdo de dados
pessoais e de informagdes
sobre denunciantes,
conforme estabelece o
Decreto n2 10.153/2019.

1.4 Relatério de gestdo da ouvidoria

IV. Incluir todas as Revisdo do Dezembro 2024 1-Ouvidoria 1-Atender ao estabelecido
informacoes Relatdrio de art. 52 da Portaria CGU n?
gerenciais no Gestdo de 581/2021.
relatério de gestdo Ouvidoria do 2-F inf .
da ouvidoria, IBRAM 2023 no “rornecer informagoes
. N gerenciais de forma a
conforme itens lll a intuito de L .
e contribuir para a melhoria
Vldo art. 52 da verificar a p . tad |
Portaria CGU n¢ adequacgdo aos | oiiezwgos pres’a. 0s pelo
581/2021 itens Il a VI da NSUUTO a0s usuarios.
Portaria CGU n®
581/2021
1.5 Adequacgao de tratamento de manifestacoes
V. Adequar o Revisdo do Novembro 2024 1-Ouvidoria 1-Atender aos arts. art. 12,

tratamento das
manifestacgdes,
quanto ao prazo de
atendimento,
reclassificagdo de
assuntos, quando
cabivel, e adotar
rotinas para o
acompanhamento
da resolutividade
das manifestagdes
de ouvidoria,
conforme art. 18 da
Portaria CGU n?
581/2021, § 22 do
art. 12 da Portaria
CGU n2581/2021 e
art. 19 da Portaria
CGU n2581/2021

tratamento e
classificagdo das
manifestagoes
recebidas em
2024 pelo
IBRAM, e
adequagao,
quando for o
caso, quanto aos
critérios
estabelecidos
pela Portaria CGU
n? 581/2021.

18 e 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

2-Adequar as
manifesta¢des quanto ao
tipo, assunto, subassunto e
Tags, quando for o caso.

3-Acompanhar a
resolutividade das
manifestagdes conforme
estabelece a Minuta de
Portaria 1902 (2521255).
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



