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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Comando da Marinha — CMAR.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do Comando da Marinha,
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022.

Data de execugao: agosto a outubro de 2022.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Comando da
Marinha, unidade de
Ouvidoria Setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacoes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
Ouvidoria na proposicao
de ELES na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n®
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n°
10.153/2019, e Portaria
CGU n2581/2021.

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 func¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questées que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU?
Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

A Unidade apresentou uma boa gestao de processos, analise
e tratamento das demandas de ouvidoria. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a)Auséncia de normativos internos para definir competéncias
e responsabilidades no ambito da Ouvidoria da Marinha;
b)Auséncia de formalizagdo de fluxos de trabalho;
c)Necessidade de implementacdo ou justificativa,
acompanhada de medidas de mitigacao de riscos, do meio de
encaminhamento das manifestacbes para as unidades
internas;

d)Nao elaboracdo e publicacdo do Relatério Anual de Gestado
da ouvidoria;

e)Inadequacdo da Secdo Ouvidoria do sitio eletrénico do
Comando da Marinha;

f)Necessidade de promocdo de acbes de ouvidoria ativa
visando divulgar o trabalho de ouvidoria tanto para o publico
externo quanto para o interno;

g)Fornecimento de informagGes de carater pessoal em
pedido de acesso a informacao;

h)N3o reclassificagdo de manifestagdes do tipo acesso a
informacgao que foram recebidas como manifestagdes do tipo
solicitagao;

i)Auséncia de detalhamento ao manifestante sobre as areas
para as quais as denuncias e comunicagdes de irregularidade
sdo encaminhadas; e

j)Ndo utilizacgdo do recurso da ferramenta Fala.BR
responsavel por indicar a resolutividade da manifestagao.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria do
Comando da Marinha as seguintes providéncias:

I-Publicar ato normativo interno que defina as competéncias,
estrutura organizacional e responsabilidades da ouvidoria no
ambito do CMAR;

lI-mapear e documentar os fluxos internos de tratamento das
manifestacées na ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda,
0os mecanismos de recep¢do, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria;



[lI-utilizar o Mdédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacdes, nos termos
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdio de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacGes sensiveis
em outros sistemas; ou apresentar anualmente, a
justificativa para utilizagdo de outro sistema ou
modelo/forma de tramitacdo, em substituicdo aquele,
acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos adotadas
para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios
de tais servicos;

IV-publicar Relatdrio Anual de Gestdo de 2022, especifico
para as atividades da ouvidoria, conforme orientac¢des na Lei
n213.460/2017 e Portaria CGU n2 581/2021, publicando-o na
pagina do sitio eletrénico da Marinha, apds encaminhamento
para a autoridade maxima do 6rgao;

V-atualizar a Se¢do Ouvidoria do sitio eletronico da Marinha,
a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacdo das
atividades executadas pela unidade, e demais informacoes
gerenciais, as quais contribuirdo para a promocdo da
transparéncia ativa;

VI-promover ag¢des de ouvidoria ativa visando engajar e
divulgar o trabalho de ouvidoria tanto para o publico externo
quanto para o interno;

Vll-adequar o processo de fornecimento de informacgdes via
pedido de acesso a informacdo que envolvam dados
pessoais, com o propdsito de evitar sua divulgacdo a
terceiros sem o consentimento expresso da pessoa a que
eles se referirem;

Vlll-adequar o processo de readequagdo do tipo das
manifestacdes para que pedidos de acesso a informagao
sejam classificados corretamente, com o fim de preservar o
direito do cidaddo em obter a informagdo nos termos
estipulados pela LAl e para evitar distor¢des nos indicadores
do painel Resolveu?;

IX-detalhar ao manifestante, nas denuncias e nas
comunicag0es de irregularidades, para qual drea apuratodria
competente a manifestacdo foi encaminhada, de forma a
aprimorar o controle social e a transparéncia do tramite das
manifestacoes; e

X-utilizar o recurso da ferramenta Fala.BR responsavel por
indicar a resolutividade da manifestacdo, a fim de permitir
que a ouvidoria identifique as manifestagdes que ja tiveram
resposta conclusiva ao manifestante, mas que ainda
carecem de alguma providéncia a ser adotadas pelas areas
apuratérias do érgao.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Marinha

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¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
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
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, 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 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo 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 manifestagdes recebidas;

(...)

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

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢clo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a CGU, por meio da OGU, tem por competéncia
a supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e
monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de Ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos
sob égide da Lei de Acesso a Informacdo/LAl, Lein2 12.527/2011.

O objetivo é aferir se a estrutura organizacional apresentada pela UA é eficaz
para atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestao da Ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagdao 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. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao Gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da Unidade Avaliada.

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 - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), 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 andlise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas
100 manifestacdes para analise pela OGU.

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a andlise da
amostra de manifestacées da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da Unidade, sendo
realizadas interlocu¢des com a UA ao longo dos trabalhos.

O conteudo desse relatdrio 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

Como instituicdo, o Comando da Marinha/CMAR esta organizado com base na
hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da Republica, e
destina-se a defesa da Patria, a garantia dos poderes constitucionais e, por iniciativa de
qualquer desses, da lei e da ordem.

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do Comando da Marinha, pertencente
ao Departamento de Servico de Atendimento ao Usuario que compde o Centro de
Comunicagcdao Social da Marinha - 6rgao de assessoria direta ao Comandante da
Marinha. Nesse contexto, integra-se ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv) e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisdao técnica do
orgao central, no caso a OGU.

Dentre as competéncias/atribuicdes da Ouvidoria da Marinha, tem-se:

a) acompanhar, mensalmente, a quantidade de manifestacdes recebidas e
considerar os principais assuntos;

b) gerenciar o portal de servicos do Governo Federal com a inser¢do ou
atualizacdo dos servicos da Marinha do Brasil — MB fornecidos ao publico
externo;

c) avaliar os servicos da MB, anualmente, por meio da Plataforma Virtual do
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, a fim de produzir informacdes
com vistas ao aprimoramento ou correcdo de falhas dos servicos; e

d) elaborar planilha mensal de controle das manifestacdes, inserindo o
numero do processo, data de registro, nome do usuario, resumo, tipo,
situacdo (respondida ou minutada para a OM), prazo de resposta e
assunto, no intuito de monitorar o quantitativo e a tipologia das
manifestacoes.

As informacbes da UA foram coletadas do sitio do CMAR, do Questionario de
Avaliacdo e por intermédio de interlocucbes realizadas. Demais detalhes sobre a
Ouvidoria do Comando da Marinha estdo dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Comando da Marinha/CMAR.

1.Auséncia de normativos internos para definir competéncias e responsabilidades no
ambito da Ouvidoria da Marinha

Durante a realizacdo dos trabalhos na UA, ndo foram encontrados quaisquer
normativos internos onde estive descrito as competéncias e responsabilidades no
ambito da Ouvidoria da Marinha.

O Decreto n25.417/2005, o qual aprovou a Estrutura Regimental e o Quadro dos
Cargos em Comissdo e das Fun¢des Gratificadas do Comando da Marinha, apresenta em
bojo, dentre outros assuntos, a estrutura organizacional do CMAR. Destaque-se que o
artigo 42 do referido Decreto cita apenas o Centro de Comunicag¢do Social da Marinha
(CCSM). De acordo com o artigo 10-A, ao CCSM compete assessorar o Comandante da
Marinha no desempenho das atividades de comunicagao social, gerir essas atividades
no ambito da Marinha e efetuar a manutenc¢do do relacionamento com os demais
orgaos do Sistema de Comunicac¢do Social do Governo Federal e outras organizagées
relacionadas a sua drea de atuacao.

Em consulta realizada no sitio da Marinha também nao foi possivel constatar a
existéncias de Portarias ou Normativos Internos os quais fornecessem informacdes
acerca do posicionamento, competéncias e responsabilidades da Ouvidoria da Marinha.

Quando da resposta ao Questionario enviado pela equipe de avaliagdo, a UA
citou que utiliza como suporte a Portaria CGU n2 581/2021, e que ha um normativo
interno aprovado pela Portaria CCSM n2 10/2016, em atualizacdo, que institui o Servico
de Atendimento ao Usudrio. Como forma de detalhar o estipulado no referido
normativo, segue abaixo um extrato do normativo com as informacgdes referentes ao
Servico de Atendimento ao Usuario, com a instituicdo expressa da ouvidoria.

Art. 10 O Departamento do Servico de Atendimento ao Usudrio - SAU-MB (CS-
50), sob tutela do respectivo Chefe, é constituido pelas seguintes Divisdes:

| - Divisdo de Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC-MB - (CS-51);
Il - Divisdo de Ouvidoria - OUV-MB (CS-52); e

IIl — Divisdo de Transparéncia Ativa e Apoio Juridico (CS-53).

Art. 11 Ao Departamento de Servico de Atendimento ao Usudrio, compete,
especificamente:

| - assessorar o Diretor nos assuntos atinentes ao Acesso a Informacgdo e a
Ouvidoria, respaldado nas leis, normas e orientagdes vigentes;

Il - responder as manifestagGes recebidas, dentro dos prazos legais vigentes
(transparéncia passiva);

Il - analisar os dados gerados pelos relatdrios estatisticos ou analisados pelas
pesquisas de satisfacdo, a fim de aprimorar os servicos da MB e corrigir falhas;

IV - orientar as OrganizagGes Militares no que se refere ao cumprimento das
disposicOes legais e regulamentares vigentes;

11



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Marinha

V - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos publicos e 6rgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos;

VI - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informagGes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer; e

VII - relacionar-se com as Forgas Singulares e demais 6rgdos e entidades de
defesa do usuario de servigos publicos com base em instrumentos formais de
cooperagdo e, também, quando ha a necessidade de promover agdes e
projetos conjuntos.

Art. 12 A Divisdo de Servico de Informagdes ao Cidaddo (CS-51), compete:

| - operar o portal de Acesso a Informagdo ao usuario, do Governo Federal,
conforme orientagdes da Controladoria-Geral da Unido (CGU);

Il - elaborar e assessorar quanto ao suporte legal das respostas a serem
encaminhadas aos usuarios;

Il - responder as manifestagGes e decisGes recebidas, dentro dos prazos legais
vigentes;

IV - orientar as Organiza¢des Militares no que se refere ao cumprimento da
Lei de Acesso a Informacdo (LAI);

V - contribuir para a capacita¢do dos militares envolvidos com o SIC-MB, no
que se refere a adestramento e orientagdes;

VI- adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informagoes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer;

VIl - estabelecer, quando necessario, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido;

VIl - manter-se atualizado acerca dos diplomas legais vigentes sobre Acesso
a Informacdo.

Art. 13 A Divisdo de Ouvidoria (CS-52), compete:

| - atender adequadamente ao cidaddo por telefone, carta ou sistema
informatizado, utilizando relagdes de empatia e atendimento as normas
vigentes;

Il - responder as manifestacGes recebidas (solicitagdes de providéncias,
sugestdes, reclamacgbes, denuncias, elogios e simplificacdo de servigos),
dentro dos prazos legais vigentes;

lIl - acompanhar mensalmente a quantidade de manifesta¢des recebidas e
classificar os principais assuntos;

V - zelar pela adequagao, atualidade e qualidade das informagdes constantes
na Carta de Servigos da MB;

VI - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servicos publicos e orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos;

VIII - avaliar, anualmente, os servicos da MB, a fim de produzir informacdes
com vistas ao aprimoramento ou correcao de falhas dos servigos;

IX - orientar as OrganizagGes Militares no que se refere a Ouvidoria no
cumprimento das disposi¢Ges legais e regulamentares vigentes;
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X - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informacgdes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer;

Xl - estabelecer, quando necessdrio, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido; e

XIl - manter-se atualizado acerca dos diplomas legais vigentes sobre o tema
Ouvidoria.

Art. 14 A Divisdo de Transparéncia Ativa e Apoio Juridico (CS-53), compete:

| - promover as agdes necessarias para a manutencgao e atualizagao dos dados
preconizados na legislagdao vigente para divulgacdo em Transparéncia Ativa,
por meio do sitio da MB, na internet;

Il - gerenciar o portal de servicos do Governo Federal com a insergdo ou
atualizagdo dos servicos da MB fornecidos ao publico externo;

Il - estabelecer, quando necessdrio, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido;

IV - prestar apoio juridico ao CCSM; e

V - analisar, sob o enfoque juridico, os assuntos tramitados pelo Servico de
Informacdo ao Cidaddo da MB e pela ouvidoria. (grifou-se)

Ante o exposto, constata-se que, apesar de estar envidando esforcos, até o
momento, a Ouvidoria da Marinha n3ao possui nenhum arcabouc¢o normativo para dar
suporte a sua criacdo e consequentemente implantacdo de suas atividades,
competéncias e responsabilidades.

2.Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho

A Unidade foi instada a detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao
tratamento das manifesta¢des na ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades,
as atividades realizadas e os sistemas utilizados em cada atividade.

Em resposta, foi informado que ndo existe até o momento normativo que
formalize o fluxo de trabalho dentro da UA. Contudo, ante as respostas apresentadas no
Questionario de Avaliacdo, é possivel descrever, de forma suscinta, a sistematica de
tratamento das manifestacdes na Unidade.

Denlncias e comunicagoes de irregularidade

A Ouvidoria analisa a manifestacdo no sentido de verificar a plausibilidade de
seu contetdo (verossimilhnanga das alegagBes, indicios de autoria e
materialidade, tais como a existéncia de provas trazidas pelo préprio cidaddo
como documentos, fotos, videos etc) e, em sendo vidvel, encaminha-se a
manifestacdo com aplicagdo de criptografia na chave de acesso do titular da
organizag¢do militar (OM) responsavel, a quem incumbe a verificagdo do
objeto da denuncia/comunica¢do de irregularidade. Cabe destacar que, no
caso da denuncia/comunicagdo envolver o proéprio titular da OM, a apuragdo
serd da competéncia da autoridade imediatamente superior na escala
hierarquica (cujo envio se da nos mesmos moldes).

A partir da informagdo sobre o suposto acontecimento, a OM pode adotar
medidas sumarias de verificacdo, com prudéncia e discricdo, sem formacdo
de processo ou procedimento, destinadas a conferir plausibilidade dos fatos
denunciados. Acaso encontrados elementos de verossimilhanga, podera
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formalizar a abertura do processo ou procedimento cabivel, desde que
mantendo completa desvinculagdo desse procedimento oficial em relagdo a
denuncia/comunicacdo, ou seja, desde que baseado nos elementos
verificados pela agdo preliminar da Administragao Naval.

Observadas essas premissas, caso instaurado procedimento formal pela OM,
existem dois caminhos possiveis:

a) Em sendo apurado por meio de sindicancia, sua conclusdo pode ensejar a
constatagdo de cometimento de contravengdo disciplinar (ocasido em que os
envolvidos serdo submetidos a outro procedimento administrativo -
disciplinar - onde responderao pela conduta nela verificada e, respeitados o
contraditério e a ampla defesa, poderdo receber punicdo pelos seus atos) ou,
sendo apurado indicios de crime, sua conclusdo podera ensejar na abertura
de inquérito policial militar (IPM);

b) Caso a constatacdo seja, de plano, a hipdtese de crime, o procedimento
competente é o IPM. Nessas Ultimas 2 hipdteses (constatagdo na conclusdo
da sindicancia pelo indicio de crime ou a instauragao imediata do competente
IPM) é que haverda, necessariamente, o envolvimento da Justica Militar da
Unido, ja que a conclusdo do IPM deve ser enviada ao juizo por meio do
sistema E-PROC - processo eletronico. O sigilo é imposto, quanto a
sindicancia, pela publicacdo interna DGPM-315 e, quanto ao IPM, pelo art. 16
do CPPM.

Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria:

Para as demais manifestagdes recebidas, quando ocorrem fora da Plataforma
Fala.BR, ao receber a notificagdo de recebimento de nova manifestagdo por
meio do e-mail da Ouvidoria da Marinha, o analista de triagem faz o
langcamento em planilha de controle contendo NUP, assunto, tipo e demais
informac0es para atribuicdo do respondente. Caso o assunto seja atribuicdo
de outra organizagao militar, é solicitado subsidio para que o respondente
realize a inser¢do da resposta conclusiva ou o arquivamento da manifestagao.

Quanto ao fluxo de tratamento para as demandas de Ouvidoria Interna, a UA
informou que utiliza a mesma sistematica relatada para as demandas externas.

Verifica-se que, apesar de ser possivel a composicdao de um roteiro institucional
para subsidiar a analise de manifestacdes, esse fluxo de procedimentos ndo se encontra
formalizado.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e
trard beneficios para atividades da unidade, incluindo a padronizacdo de procedimentos
de salvaguarda aos denunciantes, a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos
indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do 6rgdo e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteragdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;
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b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do CMAR durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prépria unidade.

Ademais, o normativo a ser elaborado 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,
contribuindo significativamente para melhorar a efetividade das atividades da ouvidoria
dentro da Instituicdo, uma vez que a formalizacdo desses procedimentos terd o condao
de aumentar a maturidade do trabalho desenvolvido na unidade.

Acresga-se que a implementacgao do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda referéncia as diretrizes bdsicas para recepg¢do e tratamento das
manifestacdes contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n®
9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada
na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

3.Necessidade de implementag¢do ou justificativa, acompanhada de medidas de
mitigacao de riscos, do meio de encaminhamento das manifestacdes para as unidades
internas

No fluxo de tratamento das manifesta¢des, conforme visto na Secdao A.9
(Apéndice A), cabe mencionar que a ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR, uma planilha
de controle e o e-mail coorporativo. A UA destacou que, ao receber as manifestagdes
fora da Plataforma Fala.BR, elas sdao inseridas manualmente em planilha prépria, de
controle interno, de acesso aos integrantes da Ouvidoria da Marinha. Quando ha
comunica¢ao com outras areas fora da Plataforma Fala.BR, as manifesta¢des sao
tramitadas por e-mail coorporativo, com a op¢ao de envio de forma criptografada.

Diante do informado, observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio
das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR ao menos em dois
momentos, quais sejam: quando o e-mail coorporativo é utilizado para tramitacdo de
manifestacdes e quando os dados sdo utilizados em planilhas de controle.

A utilizacdo desse modus operandi, a despeito de toda cautela relatada pelo
Ouvidor no transito das informacbes, envolve o transito e armazenamento de
informacdes em diferentes ambientes e ferramentas, o que majora os riscos de
vazamentos de informacoes e dados pessoais envolvidos nas manifestacoes.

Ademais, ainda que o sistema da intranet do CMAR permita a gestdo por e-mail
coorporativo, a ferramenta de e-mails ndo é uma ferramenta adequada para
recuperacao das interacdes com os usuarios e para o registro do fluxo de informacdes
das manifestacGes, o que pode comprometer a eficiéncia da comunicacdo entre a
ouvidoria e outras partes interessadas, visto que:

e e-mails podem ser apagados e lidos sem que essas a¢des e o responsavel
por elas sejam registradas, o que ndo atende a exigéncia estabelecida
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pelo § 32 do Art. 62 do Decreto n2 10.153, que determina que as unidades
de ouvidoria que fazem tratamento de denudncia com elementos de
identificagao do denunciante por meio de sistemas informatizados terao
qgue realizar o controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia;

caixas de e-mails compartilhadas exigem a comunicagao continua entre
os colaboradores, ja que, com frequéncia, membros que tem acesso a
uma caixa de e-mail compartilhada leem e-mails, marcando-os como
lidos e, ao final, se esquecem de comunicar a todos que compartilham
aquela caixa de e-mails, dificultando a gestdao dos e-mails e prejudicando
o fluxo de informacdes;

a resposta ao usudrio pode ser feita por colaboradores distintos em nome
da instituicdo sem que essa informacdo do remetente seja registrada,
especialmente quando a resposta é dada em nome de uma coordenacgao
ou diretoria;

as mensagens e 0os encaminhamentos nao sao facilmente consultados e
podem estar presentes em diferentes threads de e-mails, o que dificulta
a recuperacao do histérico do tramite das manifestagdes.

Com relagdo a protecdo dos dados pessoais e das informagdes tratadas pela
ouvidoria, as ferramentas de e-mail:

ndo fornecem de forma nativa os recursos de anonimizacdo e
pseudoanonimizacao;

podem ser alvo de ataques de phishing e de malware;

devem ser atualizadas com frequéncia, com aplicacdo de patches de
seguranca;

contém caixas de e-mail compartilhadas, que sdo mais vulneraveis, uma
vez que diversos membros tém acesso simultaneo a ela e o
comprometimento de uma credencial de algum membro pode dar acesso
a todos os e-mails da caixa;

envolvem replicagao de dados fora da Plataforma Fala.BR, o0 que aumenta
o risco e os custos envolvidos para proteger essas informacgdes,
especialmente quando a mesma informacdo é compartilhada sucessivas
vezes dentro da instituicdo e assim replicada em varias caixas de e-mails.

Ante o exposto, verifica-se que a utilizacdo do e-mail para tramitacdo interna de
manifestacbes apresenta fragilidades quanto aos requisitos de rastreabilidade e
seguranca. Desta forma, a luz da LGPD, do Decreto n2 10.153/2019 e da Lei n®
13.460/2017 - especialmente com relacdo ao direito a adequada presta¢do dos servigos
e a diretriz trazida pelo inciso Xlll do Art. 52 de aplicar solu¢des tecnoldgicas que visem
a simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar
melhores condi¢des para o compartilhamento das informacgbes - a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes resta fragilizada.
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Além disso, a manipulacdo de dados em planilhas e o armazenamento de
informacgdes fora da Plataforma Fala.BR em sistemas de arquivos e outras ferramentas
de edicdo, como o Excel e outras ferramentas, também ampliam os riscos de acesso
indevido as informag¢des manipuladas pela ouvidoria, bem como geram o 6nus a
instituicdo de implementar outros controles de seguranca e privacidade, como a
atualizacdo das ferramentas, aplicacdo de patches de seguranca, controle de acesso aos
arquivos e controles para mitigar possiveis falhas de seguranca e corre¢cdo de
vulnerabilidades nesses ambientes e ferramentas.

Além disso, destaca-se que até o momento desta avaliacdo, o CMAR ndo enviou
a Controladoria-Geral da Unido justificativa para o uso de outro sistema de tramitacao,
acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos
manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

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

(..

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestages 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 érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa. (grifou-se)

Apesar disso, a UA comunicou a equipe de avaliacdo que o Mddulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma Fala.BR ja se encontra em fase de teste pela
ouvidoria da Marinha.

4.Necessidade 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
Administracao Publica e para a sociedade por tais unidades.

A respeito do tema, a Lei n? 13.460/2017 dispde que:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagOes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestac¢do de servigos publicos. (grifou-se).

Art. 15. O relatdrio 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
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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. (grifou-se).

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 deverdo elaborar relatérios de gestao com

periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgao ou

entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior. (grifou-se).

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

| - informagdes 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 manifestagdes;
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 - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

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

A UA informou que as informacdes do relatdrio de gestdo anual da Marinha
estdo presentes no relatdrio anual realizado pela Marinha?. Nesse documento, constam
informacgdes sobre a ouvidoria da Marinha nas pdaginas 69 e 70.

Entretanto, dentre as informacdes minimas que devem constar no relatério de
gestdo da ouvidoria estabelecidas no § 12 do artigo 52 da Portaria CGU n2 581/2021,
somente estao presentes no referido relatdrio anual realizado pela Marinha o nimero
de manifestacGes recebidas por ela no ano anterior (inciso Il).

Ressalta-se que o relatério anual de gestdo, como sua propria denominacao traz,
é um instrumento que possui informacdes gerenciais referentes a ouvidoria e sua
elaboracdo constitui atividade essencial para monitorar as acdes, dificuldades,
problemas e gargalos e, por meio dele, entender como aperfeicoar os processos e alocar
de forma mais eficiente os recursos destinados ao trabalho do setor. Destaca-se
também o fato de que essas informacGes devem ser encaminhadas a autoridade
maxima do 6rgdo ou entidade para que ela tenha ciéncia da situacdo gerencial da
unidade, em virtude do fato de que ela é responsavel por alocar, de forma harmonica,
0s recursos entre as diversas areas da instituicdo. Assim, caso a ouvidoria apresente
dificuldades ou problemas relevantes ou caso outras areas que suportam as atividades
da unidade nao estejam cumprindo seu papel de suporte, cabera a autoridade mdaxima
alocar recursos de forma mais eficiente para que a instituicdo consiga cumprir os

2 https://www.marinha.mil.br/sites/default/files/relatorio-de-gestao-2021.pdf

18



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Comando da Marinha

normativos aplicdveis a ouvidoria e garantir os direitos do cidaddo, sendo
imprescindivel, para esse fim, que as informacdes gerenciais sejam levantadas e
documentadas.

Além disso, a Portaria CGU n? 581/2021 determina a publicacdo dessas
informacgdes de forma a trazer mais publicidade as atividades da ouvidoria a sociedade,
reforcando assim a transparéncia da atividade de ouvidoria perante a sociedade.

Acrescenta-se também o fato de que, ao elaborar o relatério de gestdo da
ouvidoria de forma separada ao relatério anual de gestdo da instituicdo, facilita-se o
acesso a essas informacdes ao cidadao, além de apresentar os dados sobre a gestdo da
ouvidoria de forma mais especifica, facilitada e detalhada.

Portanto, ao nao publicar o relatério de gestao da ouvidoria e somente publicar
informagdes do numero de manifestacdes recebidas no relatério geral anual da
Marinha, constata-se que a unidade ndo documenta o monitoramento e medicdo de
suas atividades conforme o artigo 52 da Portaria CGU n® 581/2021, o que prejudica a
gestdo da ouvidoria pelos membros e pela autoridade superior do érgdo e a
transparéncia com a sociedade.

5.Inadequacao na Sec¢ao Ouvidoria do sitio eletronico do CMAR

Foi visto na Secdo A.7 (Apéndice A) que na pagina inicial do sitio do CMAR
(www.marinha.mil.br), o acesso a pagina da Ouvidoria da Marinha é facil e interativo.
Basta abrir o sitio e clicar na op¢do Ouvidoria, disponibilizada no menu principal, e o
usudrio sera direcionado a péagina da Ouvidoria da Marinha.

Contudo, a pagina com informac¢des dedicadas a ouvidoria do 6rgao é limitada,
prejudicando, portanto, a disponibilizacdo dos servicos oferecidos pela Unidade, pois
ndo observa o disposto no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o conteldo
minimo das informacgdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo 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 informacdes 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 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 selegdo de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolida¢do dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados,
qguando cabivel;

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
manifestagGes da ouvidoria.

Desse modo, faz-se necessaria a atualizagdo do sitio eletronico da ouvidoria, a
fim de contribuir com rol de informacdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria.
Abaixo enumerou-se quais informacdes ndao constam no portal e que devem ser
incluidas pela UA:

1. Endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, se
cabivel;

2. Osrelatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria;
3. Link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

4. Relatérios consolidados acerca da qualidade de todos os servicos prestados no
orgao ou entidade, na forma definida em Guia Metodolégico especifico pelo
6rgao central do SisOuy;

5. O nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

6. Normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifesta¢des da
ouvidoria.

A atualiza¢do das informacdes, além de ampliar a acessibilidade e a experiéncia
do usudrio na navegacao pela pagina da ouvidoria, ainda propiciara o desenvolvimento
de uma interface mais amigavel, com objetivo de facilitar a interagao entre a ouvidoria
e 0s usuarios.

Por fim, destaque-se que o achado guarda referéncia na Lei n2 12.527/2011 (art.
392) e Lei n? 13.460/2017 (art. 17) e Decreto n2 9.492/2018 (art. 10, IV).

6.Necessidade de promogao de acoes de ouvidoria ativa visando divulgar o trabalho
de ouvidoria tanto para o publico externo quanto para o interno

Foi realizado questionamento a UA acerca da promog¢ao de a¢des de ouvidoria
ativa com finalidade de coletar dados, informar e engajar os usudrios nos canais de
participacdo e controle social dos quais a ouvidoria é responsavel.

Em resposta ao questionamento, a Unidade informou que realiza a divulgacao
dos seus canais de comunicacgao através do site www.marinha.mil.br, porém nao realiza
acdes de ouvidoria ativa. Entretanto, destacou que é responsavel por coordenar o
processo de atualizacdo da Carta de Servicos da Marinha.

Apesar da resposta proativa da ouvidoria em relacdo a divulgacdo dos servicos
dispostos na Carta de Servicos, verifica-se que com relacdo as acdes de ouvidoria ativa,
ndo existe nenhum projeto visando implementar tais acdes no ambito da UA.
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Portanto, acdes de divulgacdo das acdes de ouvidoria, seja (1)por meio da
atualizag¢do da pagina da ouvidoria no sitio da Marinha acerca das a¢des e do trabalho
desenvolvido na unidade; (2)pela divulgacdo ao publico das possibilidades e formas de
acesso aos servicos e das competéncias da ouvidoria; (3)pelo incentivo a participacdo
dos usuarios nos conselhos de usudrios; bem como (4)pela divulgacdo da protecdo dada
as informacgdes prestadas, especialmente para as denuncias e comunicacbes de
irregularidade; sdo fundamentais para promocdo da ouvidoria e para a obtencdo de
informacdes mais confidveis acerca dos servicos prestados pela Marinha.

Cabe destacar, por fim, que ac¢des de divulgacdo da Plataforma Fala.BR para o
publico interno e externo da ouvidoria também podera reduzir o nimero de demandas
gue chegam via e-mail coorporativo, que hoje representa uma dificuldade relatada pela
UA.

7.Fornecimento de informag6es de carater pessoal em pedido de acesso a informagao
O art. 312 da LAl determina que:

Art. 31. O tratamento das informacgGes pessoais deve ser feito de forma
transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais.

§ 12 As informagdes pessoais, a que Art. 72 O acesso a informagdo de que
trata esta Lei compreende, entre outros, os direitos de obter:

| - orientacdo sobre os procedimentos para a consecuc¢do de acesso, bem
como sobre o local onde podera ser encontrada ou obtida a informacgao
almejada;

Il - informagdo contida em registros ou documentos, produzidos ou
acumulados por seus o6rgdos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos
publicos;

Il - informagdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada
decorrente de qualquer vinculo com seus érgdos ou entidades, mesmo que
esse vinculo ja tenha cessado;

IV - informacgado primdria, integra, auténtica e atualizada;

V - informacdo sobre atividades exercidas pelos 6rgdos e entidades, inclusive
as relativas a sua politica, organizac¢do e servicos;

VI - informagédo pertinente a administracdo do patrimdnio publico, utilizagdo
de recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos; e

VII - informagao relativa:

a) a implementagdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos
e acbes dos orgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores
propostos;

b) ao resultado de inspecGes, auditorias, prestagcdes e tomadas de contas
realizadas pelos érgdos de controle interno e externo, incluindo prestacdes
de contas relativas a exercicios anteriores. este artigo, relativas a intimidade,
vida privada, honra e imagem:

| - terdo seu acesso restrito, independentemente de classificagdo de sigilo e
pelo prazo maximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de produgdo, a
agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem;
e
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Il - poderado ter autorizada sua divulgacdo ou acesso por terceiros diante de
previsdo legal ou consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem.

Assim, os agentes publicos legalmente autorizados em atender os pedidos de
acesso a informag¢dao devem, ao atender uma manifestacdo que solicite acesso a
informacgdes pessoais, assegurar que a informacgao sera fornecida a pessoa a qual eles
se referirem, ou que o consentimento dela foi obtido ao fornecer o acesso a terceiros.

Entretanto, averiguou-se na manifestacdo 60000xxxxxx/2021-xx que dados
pessoais foram fornecidos sem consentimento ao manifestante. Assim, o acesso as
informagdes pessoais na manifestacdo em andlise ndo poderia ter sido fornecido por
nao incidir em nenhuma hipétese legal permitida e tal pratica deve ser corrigida para
gue 0 mesmo cenario ndo ocorra novamente na UA.

x

8.Nado reclassificacio de manifestacdes do tipo acesso a informagdao que foram
recebidas como outro tipo de manifestacao

Foi identificado na amostra 31 pedidos de acesso a informacdo, dos quais 30
chegaram a ouvidoria como manifestacdes do tipo solicitacdo de providéncias, que
deveriam ter sido reclassificadas. De forma a esclarecer a definicdo legal das duas
manifestacGes, traz-se a definicdo trazida pela LAl e pelo Decreto n© 9.492/2018.

Decreto n2 9.492/2018, Art. 32

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adogdo de providéncias por parte
dos drgdos e das entidades administracdo publica federal;

Lei n2 12.527/2011, Art. 72

Art. 72 O acesso a informacdo de que trata esta Lei compreende, entre outros,
os direitos de obter:

| - orientagdo sobre os procedimentos para a consecu¢do de acesso, bem
como sobre o local onde podera ser encontrada ou obtida a informacdo
almejada;

Il - informagdo contida em registros ou documentos, produzidos ou
acumulados por seus 6rgdos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos
publicos;

Il -informagdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada
decorrente de qualquer vinculo com seus érgaos ou entidades, mesmo que
esse vinculo ja tenha cessado;

IV - informacéo primadria, integra, auténtica e atualizada;

V - informacdo sobre atividades exercidas pelos 6rgdos e entidades, inclusive
as relativas a sua politica, organizac¢do e servicos;

VI - informagdo pertinente a administracdo do patrimdnio publico, utilizagdo
de recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos; e

VII - informagao relativa:

a) aimplementagdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos
e acbes dos orgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores
propostos;
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b) ao resultado de inspecGes, auditorias, presta¢cdes e tomadas de contas
realizadas pelos 6rgdos de controle interno e externo, incluindo prestagdes
de contas relativas a exercicios anteriores.

E comum que os manifestantes, ao solicitar informagdes em pedidos de acesso
a informacao, selecionem a manifestagdao do tipo Solicitagdo no Fala.BR. Entretanto,
esses dois tipos de manifestagdes possuem naturezas distintas, estao definidos em
normativos distintos e possuem exigéncias diferentes, como, por exemplo, o prazo
determinado para resposta ao manifestante. Enquanto a LAl estabelece que o 6rgao ou
entidade publica deve autorizar ou conceder o acesso imediato a informacao disponivel,
permitindo a resposta em 20 (vinte) dias quando nao for possivel o acesso imediato,
além de sua prorrogacdo por mais 10 (dez) dias mediante justificativa expressa, o
Decreto n29.492/2018 estabelece que a resposta conclusiva as manifestacGes recebidas
devem ser apresentadas no prazo de 30 (trinta) dias, contado da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.

Assim, quando as manifestagdes ndao sdo classificadas corretamente como
acesso a informacao, tem-se prejudicado o direito do cidaddo em obter a informacao
com mais celeridade, visto que o prazo para o recebimento da informacdo determinado
pela LAl é menor do que o estipulado no Decreto n? 9.492/2018.

Além disso, a classificacdo incorreta das manifestacGes distorce os resultados
disponibilizados no Painel Resolveu? e gera um cendrio que ndo reflete a realidade da
unidade de ouvidoria. Visto que diversos pedidos de acesso a informacdo estdo
classificados como solicitacdes de providéncias, ao analisar somente o tipo das
manifestacdes recebidas pelo CMAR, pode-se chegar a conclusdo de que os cidad3dos
estdo solicitando frequentemente providéncias da Marinha e consequentemente
subentende-se que ela estd sendo inerte em atendimentos ou na prestacdo de servicos,
o que é uma conclusdo equivocada.

Portanto, a classificacdo correta das manifestacGes assegura o direito do cidadao
de obter informacbes de forma mais célere e reflete de forma mais adequada a
realidade das manifestacdes recebidas pela unidade de ouvidoria.

9.Auséncia de detalhamento ao manifestante sobre as areas para as quais as
dentncias e comunicagdes de irregularidade sao encaminhadas

Verificou-se que é pratica comum nas respostas conclusivas de denuncias e
comunicac¢des de irregularidade a auséncia da informacao sobre a area competente pela
apuragao.

A titulo de exemplo, nas comunicac¢des de irregularidade 60110xxxxxx/2022-xx e
60110xxxxxx/2022-xx e nas denuncias 60000xxxxxx/2021-xx, 60000xxxxxx/2021-xx,
60000xxxxxx/2021-xx e 60000xxxxxx/2021-xx, a Ouvidoria da Marinha informou que,
como providéncia adotada, os fatos relatados serdo apurados e que as medidas cabiveis
serdo adotadas, mas ndo informou ao manifestante qual a drea responsavel por essa
apuracao.

Conforme o art. 14 da Lei n? 13.460/2017, com vistas a realizacdo de seus
objetivos, as ouvidorias dever3o:
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| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
(...) (grifou-se)

Além disso, de acordo com a mesma lei, as ouvidorias terdo como atribui¢cdes
precipuas:

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as

manifestagGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

manifestagGes de usuario perante drgao ou entidade a que se vincula; (grifou-
se)

Portanto, é importante que a ouvidoria, ao encaminhar a manifestacdo para a
area apuratdria competente, informe aos manifestantes, de forma proativa, para qual
area a manifestacao foi encaminhada.

Tal pratica, além de dar mais transparéncia ao processo apuratdrio dentro do
orgdo, fortalece o controle social pela sociedade, visto que, ao informar a éarea
apuratdria competente, o manifestante podera acompanhar, juntamente com a
ouvidoria, o andamento do processo de apuracao e obter as informacdes permitidas por
lei dessas areas.

10.N3o utilizacao do recurso da ferramenta Fala.BR responsdvel por indicar a
resolutividade da manifestacao

A Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que, quanto a elaboragdo de respostas
conclusivas, a unidade de ouvidoria registrard informacao sobre a resolutividade da
manifestacao.

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

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

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

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

Além disso, o Decreto n? 10.153/2019, determina que:

Art. 62-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Federal e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal
informardo as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sobre a conclusdo de procedimento apuratério a partir de denuncia
encaminhada, no ambito de suas competéncias.

De forma a permitir ao gestor indicar se a manifestacao foi considerada resolvida
ou ndo resolvida, a Plataforma Fala.BR possui a funcionalidade de “resolutividade”. Por
meio dela, o gestor pode registrar informacdo sobre a resolutividade da manifestacao,
conforme o Art. 19, § 42. O Manual do sistema apresenta essa funcionalidade no tdpico
Resolutividade da Manifestacdo3.

3 https://wiki.cqgu.gov.br/index.php/Fala.BR_- Manual#Resolutividade_da_Manifesta.C3.A7.C3.A30
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Constatou-se que a UA n3do utiliza essa funcionalidade e que todas as denuncias
e comunicagdes de irregularidade possuem o tipo da resposta como “Resposta
conclusiva” sem informacdo sobre a resolutividade da manifestacdo. E importante
destacar que quando a ouvidoria ndo indica a resolutividade da manifestacdo, perde-se
a rastreabilidade sobre quais denuncias e comunicagdes de irregularidade ja foram
apuradas e para as quais a area apuratéria competente encaminhou resposta
conclusiva.

Esse recurso, portanto, deve ser preenchido para que a ouvidoria consiga ter
ciéncia de quantas manifestacdes foram encaminhadas as areas apuratdrias, mas nao
possuem resposta conclusiva. Ele também é um indicador importante para que o érgao
possa medir a eficiéncia do processo de apuracdo, especialmente quando o numero de
denuncias e comunicacdo de irregularidades sem resolutividade cresce sem o devido
tratamento e sem a alocacdo de pessoal e recursos para apura-las adequadamente.

Ademais, a resolutividade é um indicador importante para que a alta
administracdo esteja a par da atuacdo das areas que suportam a ouvidoria, como o caso
das unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal e
o Sistema de Correicao do Poder Executivo federal, que devem informar as unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sobre a conclusdo de procedimento
apuratdrio a partir de denuncia encaminhada, no ambito de suas competéncias.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Comando da Marinha:

l. publicar ato normativo interno que defina as competéncias, estrutura
organizacional e responsabilidades da ouvidoria no ambito do CMAR;

Il. mapear e documentar os fluxos internos de tratamento das manifestagdes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada
ator no processo, e, ainda, os mecanismos de recep¢do, andlise e tratamento
das demandas de ouvidoria;

M. utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestac¢des, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021,
a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas; ou apresentar anualmente, a justificativa para utilizacdo de outro
sistema ou modelo/forma de tramitacdo, em substituicdo aquele,
acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servicos;

V. publicar Relatério Anual de Gestdo de 2022, especifico para as atividades da
ouvidoria, conforme orienta¢des na Lei n? 13.460/2017 e Portaria CGU n?
581/2021, publicando-o na pagina do sitio eletrénico da Marinha, apds
encaminhamento para a autoridade mdaxima do érgao;

V. atualizar a Secdo Ouvidoria do sitio eletronico da Marinha, a fim de ampliar
a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacao pelas paginas na
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Internet e a divulgacdo das atividades executadas pela unidade, e demais
informagdes gerenciais, as quais contribuirdo para a promoc¢do da
transparéncia ativa;

VI. promover acdes de ouvidoria ativa visando engajar e divulgar o trabalho de
ouvidoria tanto para o publico externo quanto para o interno;

VII. adequar o processo de fornecimento de informagdes via pedido de acesso a
informacdo que envolvam dados pessoais, com o propdsito de evitar sua
divulgacdo a terceiros sem o consentimento expresso da pessoa a que eles
se referirem;

VIll.  adequar o processo de readequacdo do tipo das manifestacdes para que
pedidos de acesso a informacao sejam classificados corretamente, com o fim
de preservar o direito do cidaddo em obter a informacdo nos termos
estipulados pela LAl e para evitar distor¢cdes nos indicadores do painel
Resolveu?;

IX. detalhar ao manifestante, nas denuncias e nas comunicacbes de
irregularidades, para qual area apuratéria competente a manifestacao foi
encaminhada, de forma a aprimorar o controle social e a transparéncia do
tramite das manifestacoes; e

X. utilizar o recurso da ferramenta Fala.BR responsavel por indicar a
resolutividade da manifestacao, a fim de permitir que a ouvidoria identifique
as manifestagbes que ja tiveram resposta conclusiva ao manifestante, mas
gue ainda carecem de alguma providéncia a ser adotadas pelas areas
apuratdrias do érgao.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do Comando da Marinha (CMAR), bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo,
foram analisados a estrutura, a gestdo da ouvidoria e o fluxo de tratamento das
manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao 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 diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do ano de 2021 e 2022 (periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022), bem como as informacdes coletadas durante as
interlocucbes com os gestores da Unidade.

Observou-se que a UA, apesar da sua recém organizacdo como unidade
vinculada diretamente ao Centro de Comunicac¢do Social da Marinha (CCSM), érgdo de
assessoramento direto ao Comando da Marinha, e apesar de ndo possuir normativo
interno que firme seu enquadramento no organograma da Instituicdao, vem envidando
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esforcos para que os normativos que fortalecam sua atuacdo e instituicdo formal sejam
aprovados.

A UA respondeu conclusivamente todas as manifestacdes dentro do prazo
estipulado por lei, embora ndo tenha reclassificado como pedidos de acesso a
informacdo 31 das 100 manifestacGes da amostra analisada (achado 8). Entretanto, a
Ouvidoria da Marinha possui uma boa gestdo no tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, vez que na analise da amostra foram encontradas falhas pontuais e outras
irregularidades a serem reparadas; estrutura fisica adequada e pessoal capaz de dar
vazao adequada as demandas de ouvidoria.

Contudo, cabe destacar que a UA trata informacdes das manifestacdes em
ambiente externo a Plataforma Fala.BR ao menos em dois momentos, quais sejam:
guando o e-mail coorporativo é utilizado para tramitacao de manifestacdes e quando os
dados sdo utilizados em planilhas de controle. Tal pratica aumenta os riscos de
seguranca e privacidade das informacdes tratadas pela ouvidoria, especialmente com
relacdo aos dados pessoais, e prejudica a rastreabilidade e a recuperacdo do histérico
do tramite das manifestagdes.

Nesse sentido, dentre as recomendacdes sugeridas a UA, reforca-se a orientagao
de utilizacgdo do Moddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma
Fala.BR. Além disso, é importante que a OGU acompanhe o andamento da implantagao
desse mdédulo pela UA, que ja, como comunicado a equipe de avaliagao, ele se encontra
em fase de teste. Caso os testes ndao sejam satisfatorios, ressalta-se que, caso a UA opte
por utilizar outro sistema de tramitacdao ou manutencdao do e-mail, deve apresentar,
anualmente, a justificativa acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para
salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao do § 22 do art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021.

Dentre outras recomendacdes, orienta-se que: a Marinha aprove ato normativo
interno que defina as competéncias, estrutura organizacional e responsabilidades da
Ouvidoria da Marinha, que ja se encontra em tramite para aprovac¢ao; a Marinha elabore
ato normativo que mapeie e documente as responsabilidades das areas internas no
fluxos internos de tratamento das manifesta¢cGes recebidas pela ouvidoria; a UA
publique o Relatério Anual de Gestdo especifico para as atividades de ouvidoria para o
ano de 2022; a UA atualize a Secdo Ouvidoria do sitio eletronico da Marinha e promova
acdes de ouvidoria ativa visando engajar e divulgar o trabalho do setor tanto para o
publico externo quanto para o interno.

Com relacdo a aspectos mais operacionais da ouvidoria, alerta-se para a
adequacdo dos fluxos da ouvidoria, de forma que os agentes publicos legalmente
autorizados em atender os pedidos de acesso a informacdo, ao atender uma
manifestacdo que solicite acesso as informacoes pessoais, assegurem que a informacao
serd fornecida a pessoa a qual eles se referirem, ou que o consentimento dela seja
obtido ao fornecer o acesso a informacéo a terceiros.

Ademais, orienta-se que seja informado ao manifestante, quando houver o
encaminhamento as areas apuratérias, qual a area responsavel pela apuracdo da
denuncia ou comunicacdo de irregularidade.
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Por fim, orienta-se também que a ouvidoria utilize o recurso que indica a
resolutividade da manifestacdo, com o objetivo de acompanhar a resolutividade das
demandas, gerar informacdes gerenciais para a ouvidoria e informar o cidaddo de forma
mais precisa.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: (1)construir arcabouco juridico capaz de
subsidiar a criacdo e consequentemente implantacdo das atividades, competéncias e
responsabilidades da Ouvidoria da Marinha no ambito do CMAR; (2)implementar um
fluxo de tratamento formal (seja por normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), com objetivo de otimizar a produtividade e tempestividade das respostas ao
cidaddo; (3)minimizar os riscos quando da tramitacdo de documentos e informacdes
entre as unidades internas; (4)contribuir para melhorar o gerenciamento das
manifestacdes em uma Unica ferramenta, com rastreabilidade e seguranca; (5)assegurar
que dados pessoais sejam fornecidos somente nas hipdteses legais permitidas; (6)maior
transparéncia com o cidaddo com relagcdo ao encaminhamento das manifestacdes as
areas apuratorias no dambito do CMAR; e (7)a melhoria do acompanhamento pela
ouvidoria da resolutividade das manifestacdes enviadas as areas apuratdrias.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria avaliada, ndo s junto a sociedade, mas também
junto ao seu publico interno.
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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 elaboracdo do Relatério Situacional.

A.1 Informagbes gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria da Marinha:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

As Forcas Armadas sdo InstituicGes Nacionais e
Permanentes do pais e destinam-se a defesa da Pétria; a
garantia dos poderes constitucionais; e, por iniciativa de
Natureza juridica do 6rgdao | qualquer destes, a garantia da lei e da ordem.

A Ouvidoria da Marinha é organica ao Departamento de
Servico de Atendimento ao Usuario do Centro de
Comunicagdo Social da Marinha (CCSM).

Data de criagao Novembro de 2018

E-mail ouvidoria@marinha.mil.br

Pagina na Internet https://www.marinha.mil.br/ouvidoria
Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Comando da Marinha — Ouvidoria da Marinha
Esplanada dos Ministérios, Bloco N, Anexo A, 32 andar.

Endereco Brasilia-DF

CEP 70.055.900

(61) 3429-1001. Telefone Geral do CMAR.
Telefone

Pagina da internet nao tem telefone da Ouvidoria.
Capitao de Mar e Guerra Luiz Ricardo Batista Ramalho.
Ouvidor Designado para o cargo em 07 de abril de 2022, por meio
da Ordem de Servigo n® 90/2022.

A.2 Competéncias
Conforme previsdo constitucional, as Forcas Armadas (Marinha, Exército e
Marinha), sdo instituicGes nacionais e permanentes do pais.
Art. 142. As Forgas Armadas, constituidas pela Marinha, pelo Exército e pela
Aeronautica, sdo instituigdes nacionais permanentes e regulares, organizadas
com base na hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do
Presidente da Republica, e destinam-se a defesa da Patria, a garantia dos

poderes constitucionais e, por iniciativa de qualquer destes, da lei e da
ordem. (grifou-se).

Como instituicdo, o Comando da Marinha/CMAR, estd organizado com base na
hierarquia e na disciplina, sob a autoridade suprema do Presidente da Republica,
destina-se a defesa da Patria, a garantia dos poderes constitucionais e, por iniciativa de
qualquer desses, da lei e da ordem.

De acordo com o preceituado no Decreto n? 5.417 de 13 de abril de 2005, o
Comando da Marinha, 6rgdo integrante da Estrutura Regimental do Ministério da
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Defesa e subordinado diretamente ao Ministro de Estado da Defesa, tem por propdsito
preparar a Marinha para o cumprimento da sua destinagao constitucional e atribuicdes
subsidiarias.
O CMAR tem a seguinte estrutura organizacional:
| - 6rgao de diregdo geral: Estado-Maior da Armada;
Il - 6rgao de assessoramento superior: Almirantado;
lll - 6rgaos de assisténcia direta e imediata ao Comandante da Marinha:
a) Gabinete do Comandante da Marinha;
b) Centro de Inteligéncia da Marinha;
c) Procuradoria Especial da Marinha
d) Secretaria da Comissao Interministerial para os Recursos do Mar
e) Centro de Comunicagdo Social da Marinha;
IV - 6rgdos de diregdo setorial:
a) Comando de Operagdes Navais;
b) Comando-Geral do Corpo de Fuzileiros Navais;
c) Diretoria-Geral de Navegagdo;
d) Diretoria-Geral do Material da Marinha;
e) Diretoria-Geral do Pessoal da Marinha; e
f) Secretaria-Geral da Marinha;
V - organizagdes militares da Marinha;
VI - 6rgaos colegiados:
a) Conselho de Almirantes;
b) Conselho de Ciéncia e Tecnologia da Marinha;
c) Conselho do Planejamento de Pessoal;
d) Conselho do Plano Diretor;
e) Conselho Financeiro e Administrativo da Marinha;
f) Comissdo de PromocGes de Oficiais; e
g) Comissdo para Estudos dos Uniformes da Marinha;
VII - entidades vinculadas:
a) Caixa de Construgdes de Casas para o Pessoal da Marinha; e
b) Empresa Gerencial de Projetos Navais - EMGEPRON;

VIII - 6rgdo autonomo vinculado: Tribunal Maritimo.

Na figura a seguir é esbocado uma parte do organograma geral do Comando da
Marinha/CMAR®.

4 Retirado do sitio https://www.marinha.mil.br/estrutura-organizacional.
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O préprio Decreto, na sec¢do lll, destaca os Orgdos de Assisténcia Direta e
Imediata ao Comandante da Marinha, entre eles o CCSM.

Art. 10-A. Ao Centro de Comunicagdo Social da Marinha compete assessorar
o Comandante da Marinha no desempenho das atividades de comunicagao
social, gerir essas atividades no ambito da Marinha e efetuar a manutengao
do relacionamento com os demais érgdos do Sistema de Comunicagdo Social
do Governo Federal e outras organizagGes relacionadas a sua area de
atuagao.

Segundo as informacodes recebidas durante o trabalho de campo, a Ouvidoria da
Marinha é orgéanica ao Departamento de Servico de Atendimento ao Usuario, do Centro
de Comunicacdo Social da Marinha (CCSM) e suas atividades se iniciaram em novembro
de 2018.

A.3 Normativos internos

Em consulta ao sitio da Marinha, ndo foram identificados normativos especificos
relacionados ao tema de Ouvidoria. Quando da resposta ao questiondrio enviado pela
equipe de avaliacdo, a UA citou que utiliza como suporte o arcabouco normativo geral a
Portaria CGU n2 581/2021.

Porém, até o momento, a Ouvidoria da Marinha ndo possui nenhum arcabouco
normativo para dar suporte a sua criacdo e consequentemente implantacdo de suas
atividades.

Entretanto, foi comunicado a equipe de avaliacdo que hd um normativo interno
aprovado pela Portaria CCSM n2 10/2016 e que esta em atualizagdo, cujos artigos 96, 97
e 98 tratam do Servico de Atendimento ao Usuario. Abaixo, segue o extrato da proposta
de atualizacdo do referido normativo:

Art. 10. O Departamento do Servico de Atendimento ao Usudrio - SAU-MB
(CS-50), sob tutela do respectivo Chefe, é constituido pelas seguintes
Divisdes:

| - Divisdo de Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC-MB - (CS-51);
Il - Divisdo de Ouvidoria - OUV-MB (CS-52); e

IIl — Divisdo de Transparéncia Ativa e Apoio Juridico (CS-53).

Art. 11. Ao Departamento de Servigo de Atendimento ao Usuario, compete,
especificamente:

| - assessorar o Diretor nos assuntos atinentes ao Acesso a Informacgdo e a
Ouvidoria, respaldado nas leis, normas e orientac¢des vigentes;

Il - responder as manifestagGes recebidas, dentro dos prazos legais vigentes
(transparéncia passiva);
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Il - analisar os dados gerados pelos relatérios estatisticos ou analisados pelas
pesquisas de satisfagdo, a fim de aprimorar os servigos da MB e corrigir falhas;

IV - orientar as Organizag¢des Militares no que se refere ao cumprimento das
disposigOes legais e regulamentares vigentes;

V - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e drgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos;

VI - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informagdes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer; e

VII - relacionar-se com as Forgas Singulares e demais drgdos e entidades de
defesa do usuario de servigos publicos com base em instrumentos formais de
cooperagdo e, também, quando ha a necessidade de promover agdes e
projetos conjuntos.

Art. 12. A Divisdo de Servico de Informagdes ao Cidaddo (CS-51), compete:

| - operar o portal de Acesso a Informagdo ao usuario, do Governo Federal,
conforme orientagdes da Controladoria-Geral da Unido (CGU);

Il - elaborar e assessorar quanto ao suporte legal das respostas a serem
encaminhadas aos usuarios;

Il - responder as manifestacGes e decisGes recebidas, dentro dos prazos legais
vigentes;

IV - orientar as Organiza¢des Militares no que se refere ao cumprimento da
Lei de Acesso a Informagdo (LAI);

V - contribuir para a capacita¢gdo dos militares envolvidos com o SIC-MB, no
que se refere a adestramento e orientagdes;

VI- adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informacoes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer;

VIl - estabelecer, quando necessario, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido;

VIII - manter-se atualizado acerca dos diplomas legais vigentes sobre Acesso
a Informacgao.

Art. 13. A Divisdo de Ouvidoria (CS-52), compete:

| - atender adequadamente ao cidaddo por telefone, carta ou sistema
informatizado, utilizando relagdes de empatia e atendimento as normas
vigentes;

Il - responder as manifestagGes recebidas (solicitagdes de providéncias,
sugestdes, reclamagbes, denuncias, elogios e simplificagdo de servigos),
dentro dos prazos legais vigentes;

lIl - acompanhar mensalmente a quantidade de manifestacGes recebidas e
classificar os principais assuntos;

V - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagGes constantes
na Carta de Servicos da MB;

VI - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos publicos e 6rgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos;
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VIl - avaliar, anualmente, os servicos da MB, a fim de produzir informacdes
com vistas ao aprimoramento ou corre¢do de falhas dos servigos;

IX - orientar as Organiza¢Bes Militares no que se refere a Ouvidoria no
cumprimento das disposi¢des legais e regulamentares vigentes;

X - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informacgoes
registradas por pessoas com a necessidade de conhecer;

Xl - estabelecer, quando necessdrio, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido; e

XIl - manter-se atualizado acerca dos diplomas legais vigentes sobre o tema
Ouvidoria.

Art. 14. A Divisdo de Transparéncia Ativa e Apoio Juridico (CS-53), compete:

| - promover as a¢des necessarias para a manutencgao e atualizacdo dos dados
preconizados na legislagdo vigente para divulgacdo em Transparéncia Ativa,
por meio do sitio da MB, na internet;

Il - gerenciar o portal de servicos do Governo Federal com a insergdao ou
atualizagdo dos servigos da MB fornecidos ao publico externo;

Il - estabelecer, quando necessdrio, contatos horizontais com a
Controladoria-Geral da Unido e Ouvidoria-Geral da Unido;

IV - prestar apoio juridico ao CCSM; e

V - analisar, sob o enfoque juridico, os assuntos tramitados pelo Servico de
Informacdo ao Cidaddo da MB e pela ouvidoria.

A.4 Equipe e estrutura fisica

A Ouvidoria da Marinha pertence ao Departamento de Servico de Atendimento
ao Usudrio, do Centro de Comunicacdo Social da Marinha (CCSM) e é composta por 5
(cinco) militares efetivos: 1 Ouvidor, 1 Analista e 3 respondentes.

Foi definido como meta individual para os servidores da ouvidoria a realizacdo
da certificacdo em Ouvidoria pela ENAP até novembro de 2022. Além disso, os membros
possuem experiéncia pratica em atividades de ouvidoria, sobretudo pela grande
guantidade de manifestacGes e situacGes distintas relacionadas a elas.

A equipe possui perfil generalista e ndao ha rotatividade frequente entre seus
membros e todos os membros estdo cadastrados na Plataforma Fala.BR com perfis de
respondentes e gestor.

Foi comunicado que a composicao atual da forca de trabalho é adequada ao
cumprimento da missdo institucional. Entretanto, durante a realizacdo dos trabalhos de
campo, o Ouvidor informou que uma dificuldade na gestdo da ouvidoria é tratar a
guantidade excessiva de manifesta¢Ges recebidas fora do sistema Fala.BR para analisar
e incluir no sistema.

A avaliacdo periddica da equipe da ouvidoria é feita semestralmente. Nela os
membros sdo avaliados quanto aos quesitos morais, profissionais e desempenho da
funcao.

Também foi informado que o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) é vinculado
a Ouvidoria da Marinha, mas possui forca de trabalho prépria.
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Por fim, o Ouvidor informou que a estrutura fisica das instalagdes da Ouvidoria
da Marinha é suficiente para a realizagao de suas atividades e que, adicionalmente, a
administracdo esta realizando gestdes para expandir e modernizar as instalacdes.

A.5 Canais de atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao
os seguintes:

i. Plataforma Fala.BR (falabr.gov.br): acesso pela internet;

ii. E-mail: divulgado no site da marinha na internet;

iii. Telefone: divulgado no site da marinha na internet;

iv. Correspondéncia fisica: divulgado no site da marinha na internet; e
v. Atendimento presencial: divulgado no site da marinha na internet.

Os canais de atendimento disponibilizados nos sitios da UA a sociedade s3o os
mesmos para atendimento do publico interno.

O atendimento presencial é feito diretamente pela ouvidoria, sem
descentralizacdo.

A.6 Sitio da ouvidoria

Na pégina inicial do sitio da Marinha (www.marinha.mil.br) o acesso a pagina da
ouvidoria é facil e interativo. Basta abrir o sitio e clicar na opg¢dao “Ouvidoria”,
disponibilizada no menu principal, e o usuario sera direcionado a pagina da Ouvidoria
da Marinha.

Ir para o contetido Ir para 0 menu Irparaabuscal]  Irparaorodapé [l ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

Ministério da Defesa

-I-) Marinha do Brasil

PROTEGENDO NOSSAS RIQUEZAS, CUIDANDO DA NOSSA GENTE

Ministério da Defesa Exército Forga Aérea Area de Imprensa Servigos

Na pagina da ouvidoria (www.marinha.mil.br/ouvidoria), o usudrio ja encontra a

sua disposicdo as opgbes oferecidas pela Plataforma Fala.BR para realizar sua
manifestacdo, seja ela um elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo, sugestdo ou
denuncia.
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Ir para o contedido [fll  1r para o menu Ir para a busca I para o rodapé [ ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

o . Ministério da Defesa

~) Marinha do Brasil

PROTEGENDO NOSSAS RIQUEZAS, CUIDANDO DA NOSSA GENTE

Ministério da Defesa Exército Forga Aérea Ouvidoria Area de Imprensa Servicos

EM DESTAQUE Defeso Eleitoral 2022 Operagdo Verdo

Amazonia Azul

Quvidoria

Ingresso na Marinha

Carreira Militar . } o . . -
A Ouvidoria da Marinha do Brasil tem a miss&o de receber, processar e prestar informagdes ao publico

Mulher na Marinha (pessoa fisica ou juridica), bem como monitorar as demandas que forem dirigidas ac Comando da
Marinha (CMAR).
Politica Maritima Nacional

Caso n&o encontre a sua resposta na pagina “Perguntas Frequentes”, registre a sua manifestagio por
meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal {e-Ouv), canal exclusivo para

tratamento de dendncias, reclamacdes, solicitagbes, sugestdes, elogios e procedimentos de

Central de Conteudos simplificacéo dos servigos publicos.

EPub\i(agﬁes Cligue na imagem
B Podcast m
Rédio Marinha vl

nH‘moseCangﬁes E
B Navega Reserva DENONCIA RECLAMACAC SOLICITACAG ELOGIO SIMPLIFIQUE

Conforme pode-se constatar nas figuras acima, a pagina da ouvidoria ndo
apresenta o enderec¢o da sede da Ouvidoria da Marinha, para o caso em que o usuario
decida realizar sua manifestacdo pessoalmente. Essa informacdo sé esta presente na
secdo Acesso a Informacdo, na opcdo Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC
(www.marinha.mil.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic).

ACESSO A INFORMAGAO

Institucional

Acdes e Programas
Participacdo Social
Informacoes Classificadas
Perguntas Frequentes
Protecdo de Dados-LGPD
Dados Abertos

Carta de Servico ao
Cidadao

Servico de Informacao ao
Cidadao - SIC

Telefones e Enderecos
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Defeso Eleitoral 2022 Operacao Verdo

Servico de Informacao ao Cidadao -
SIC

O Sistema de Informactes ao Cidadéo (SIC) da Marinha do Brasil esta a disposicéio para atender todas as
demandas com base na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéo) a partir de
16 de maio de 2012, por intermédio dos seguintes contatos:

Comando da Marinha do Brasil
Esplanada dos Ministérios, Bloco "N", Anexo A, 3° andar, Brasilia - DF

CEP: 70055-800 Brasilia - DF

Horario de Atendimento
De segunda a sexta-feira, das 9h as 12:00h e das 13:45h as 17h

Acesse as demais Unidades de Atendimento ao Publico.

Responsavel pelo atendimento do Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC)
Capitao de Mar e Guerra LUIZ RICARDO Batista Ramalho
Telefone: (61) 3429 -1866

E-mail: sic@marinha.mil.br

Ademais, a pagina ndo apresenta, na secao “ouvidoria”, as informacdes exigidas
pela Portaria CGU n? 581/2021, mais especificamente em seu inciso Il, artigo 71.

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
6rgao ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes 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 relatorios de gestdao 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;
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f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgao ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria. (grifou-se)

No tocante ao Servico de Informacdo (SIC), conforme citado anteriormente, as
informacgdes desse servico estdo disponiveis na secdo Acesso a Informacdo, na opgao
Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC. Diferente da pagina da ouvidoria, a pagina do
SIC apresenta informagdes sobre endere¢co do CMAR, horario de atendimento e
responsavel pelo atendimento do SIC.

Destaca-se que, durante o processo de avaliagdo da Ouvidoria da Marinha, as
providéncias do Art. 71 foram incluidos no portal do érgdo, exceto as determinadas no
inciso 1l, alineas ¢ e g, que tratam respectivamente da publicagdo dos relatdrios de
gestdo da unidade e normas vigentes no 6rgao para o tratamento das manifestacdes da
ouvidoria.

A.7 Sistemas informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR para acessar e responder aos pedidos de
acesso a informacdo, recursos recebidos, reencaminhar pedidos a outros 6rgaos,
acompanhamento e prorrogacdo de prazos. Foi informado que apenas as manifestacdes
incompreensiveis ndo sdo registradas no sistema.

Além da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria da Marinha utiliza o sistema eletrénico
corporativo, com a possibilidade de envio criptografico das informacdes e ndo possui
sistema proprio para triagem e tramitacdo das manifestacoes.

A UA destacou que ao receber a notificacdo de recebimento de nova
manifestagao por meio do e-mail da Ouvidoria da Marinha, o analista de triagem faz o
lancamento em planilha de controle contendo NUP, assunto, tipo e demais informacdes
para atribuicdo do respondente. Caso o assunto seja atribuicdo de outra organizacao
militar, é solicitado subsidio para que o respondente realize a inser¢cdo da resposta
conclusiva ou o arquivamento da manifestagdao. Dessa maneira, o intercambio de
informacgdes entre a Plataforma Fala.BR e a equipe da UA, para as manifestacGes que
ndo sdo iniciadas nessa plataforma, é realizado manualmente por intermédio de
planilhas de controle.

Em relacdo ao nivel de satisfacdo das respostas aos cidaddos, a UA utiliza os
dados constantes no Painel Resolveu? disponibilizado pela CGU para subsidiar o
aprimoramento do tratamento e fluxo das informacdes.

Foi comunicado que se encontra em curso a adequacgao dos processos internos
para utilizacdo do médulo de triagem com solicitacdo de subsidios aos colaboradores
das unidades subordinadas ao CMAR.

A.8 Fluxo interno de tratamento
A Unidade Avaliada n3o citou a existéncia de normativo interno estabelecendo o
fluxo padronizado e documentado de tratamento das manifestacdes no ambito da
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ouvidoria, visto que ele se encontra em fase de confec¢do. Contudo, a UA informou que,
no caso de denuncias e comunicagdes de irregularidade, o tramite ocorre da seguinte
forma:

A Ouvidoria analisa a manifestagdo no sentido de verificar a plausibilidade de
seu conteddo (verossimilhanca das alegagdes, indicios de autoria e
materialidade, tais como a existéncia de provas trazidas pelo proprio cidadao
como documentos, fotos, videos etc) e, em sendo vidvel, encaminha-se a
manifestagdo com aplicagdo de criptografia na chave de acesso do titular da
organizag¢do militar (OM) responsavel, a quem incumbe a verificagdo do
objeto da denuncia/comunica¢do de irregularidade. Cabe destacar que, no
caso da denuncia/comunicagdo envolver o préprio titular da OM, a apuragéo
serd da competéncia da autoridade imediatamente superior na escala
hierarquica (cujo envio se da nos mesmos moldes).

A partir da informagdo sobre o suposto acontecimento, a OM pode adotar
medidas sumarias de verificagdo, com prudéncia e discricdo, sem formacdo
de processo ou procedimento, destinadas a conferir plausibilidade dos fatos
denunciados. Acaso encontrados elementos de verossimilhanca, podera
formalizar a abertura do processo ou procedimento cabivel, desde que
mantendo completa desvinculagao desse procedimento oficial em relagao a
denuncia/comunicacdo, ou seja, desde que baseado nos elementos
verificados pela agdo preliminar da Administragao Naval.

Observadas essas premissas, caso instaurado procedimento formal pela OM,
existem dois caminhos possiveis:

a) Em sendo apurado por meio de sindicancia, sua conclusdo pode ensejar a
constatacdo de cometimento de contravencdo disciplinar (ocasido em que os
envolvidos serdo submetidos a outro procedimento administrativo -
disciplinar - onde responderdo pela conduta nela verificada e, respeitados o
contraditério e a ampla defesa, poderdo receber punigdo pelos seus atos) ou,
sendo apurado indicios de crime, sua conclusdo podera ensejar na abertura
de inquérito policial militar (IPM);

b) Caso a constatacdo seja, de plano, a hipdtese de crime, o procedimento
competente é o IPM. Nessas Ultimas 2 hipoteses (constatagdo na conclusio
da sindicancia pelo indicio de crime ou a instauragao imediata do competente
IPM) é que havera, necessariamente, o envolvimento da Justica Militar da
Unido, ja que a conclusdo do IPM deve ser enviada ao juizo por meio do
sistema E-PROC - processo eletronico. O sigilo é imposto, quanto a
sindicancia, pela publicacdo interna DGPM-315 e, quanto ao IPM, pelo art. 16
do CPPM.

Para as demais manifestacdes recebidas, quando ocorrem fora da Plataforma
Fala.BR, ao receber a notificacdo de recebimento de nova manifestacdo por meio do e-
mail da Ouvidoria da Marinha, o analista de triagem faz o lancamento em planilha de
controle contendo NUP, assunto, tipo e demais informacdes para atribuicdo do
respondente. Caso o assunto seja atribuicdo de outra organizacdo militar, é solicitado
subsidio para que o respondente realize a insercdo da resposta conclusiva ou o
arquivamento da manifestacdo.

Destaca-se que a UA informou que ha sigilo nos procedimentos administrativos
abertos pelas Organizacdes Militares (OM) afetadas e que a estrutura organizacional das
Forcas Armadas, particularmente do Comando da Marinha, ndo permite uma
intervencdo direta em OMs que ndo compdem a cadeia de comando da OM a ser
demandada.
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Ademais, a UA também mencionou que a analise da procedéncia para o
processamento ou ndo das denuncias e comunicagdes de irregularidades demanda um
tempo maior da equipe responsdvel e que isso configura um gargalo que tém
comprometido o fluxo de tratamento das manifestacdes, com impactos, ainda que
pontuais, no prazo de atendimento.

Quanto ao fluxo de tratamento para as demandas de ouvidoria interna, a UA
informou que utiliza a mesma sistematica relatada para as demandas externas.

Em relagdao ao uso de painéis de monitoramento, a UA informou que utiliza os
dados disponibilizados no Painel Resolveu? para identificar o fluxo, a tempestividade e
o nivel de satisfacdo das respostas aos cidaddos, de forma a aprimorar o
tratamento/fluxo das manifestagdes.

Por fim, quanto aos resultados conclusivos de apura¢des ou de Processos
Administrativos Disciplinares — PADs, a UA informou que n3ao mantém
acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apuragées ou
de processos administrativos disciplinares referentes as denulncias ou comunicacdes de
irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao, pois ha sigilo
nos procedimentos administrativos abertos pelas Organiza¢Ges Militares afetadas.

A.9 Entidades vinculadas

Questionada acerca da existéncia de unidades vinculadas/supervisionadas, a UA
informou que ndo possui unidades vinculadas e que ndo possui competéncia para
demandar melhorias e correcdes no curso das atividades realizadas nas Organizacbes
Militares no que se refere as questdes de ouvidoria, pois a estrutura organizacional da
Forcas Armadas, particularmente do Comando da Marinha, ndo permite uma
intervencdo direta em Organizacdes Militares.

Na execucdo de suas atividades, a ouvidoria efetua o contato com a Organizacado
Militar envolvida ou com o Comando Superior dessa Organizacao Militar. O contato com
todas as OrganizacGes Militares, a depender do caso, pode também ocorrer de forma
direta por meio do Diretor do CCSM ou militar designado por ele. Caso necessario, o
Diretor do CCSM também poderd levar as demandas diretamente ao Comandante da
Marinha.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio e Relatério Anual de Gestao

A Carta de Servicos ao Usuario é um documento elaborado por uma organizagao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar
e obter esses servicos e quais s3o 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacado
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagcdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.
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A Carta de Servicos ao Usuario esta disponivel no menu lateral na secao Acesso
a Informacgao no sitio da Marinha (www.marinha.mil.br).

ACESSO A INFORMACAO

Institucional

Acdes e Programas
Participacdo Social
Informacoes Classificadas
Perguntas Frequentes
Protecdo de Dados-LGPD
Dados Abertos

Carta de Servico ao
Cidadao

Servico de Informacao ao
Cidaddo - SIC

Telefones e Enderecos

Nessa opcdo, o cidaddo tem acesso aos seguintes servicos, organizados em
quatro categorias:

1) Hidrografia e navegacao
a. Aviso aos navegantes
Aviso de mau tempo
Cartas nduticas
Cartas nauticas (venda)
Normas da Autoridade Maritima (NORMAM)
f. Tabua de Marés
2) Veteranos e Pensionistas
a. Servico de Veteranos e Pensionistas da Marinha
b. Servico de Assisténcia Social da Marinha
c. Pagadoria de Pessoal da Marinha
3) Portos e Costas
a. Acompanhamento de processos
b. Comprovante de Pagamento de GRU
c. Cursos do Ensino Profissional Maritimo (Portuarios e Aquavidrios)
d. Capitanias, Delegacias e Agéncias
e. Emissdo de Guia de Recolhimento (GRU)
Navega¢ao Amadora
4) Mais Servicos
a. Hotéis de Transito da Marinha
b. Museus Navais
c. Patrimodnio Histérico da Marinha

© oo o

bl

Para determinados servicos, a descricdo das informacgGes para o servigo prestado
pode ser acessada diretamente na pagina especifica do servico. Para outros servicos que
contemplem diversos outros servigos, como, por exemplo, o Servico de Veteranos e
Pensionistas da Marinha, é disponibilizado ao usuario um documento no formato pdf
com as informacgbes sobre os servigcos oferecidos e outros detalhes. Abaixo, dispoe-se
0s servicos para os quais esse documento foi elaborado e a data da ultima atualizacao.
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Servigo Link de acesso Data da ultima
atualizagao
Servigo de | https://www.marinha.mil.br/svpm/sites/www.marinh | 07 de junho de 2022
Veteranos e | a.mil.br.svpm/files/CARTA%20DE%20SERVI%C3%870S
Pensionistas da | %20-%20Vers%C3%A30%20Final%20-
Marinha %2007JUN2022.pdf
Servico de | https://www.marinha.mil.br/sasm/sites/www.marinh | N3o consta a
Assisténcia  Social | a.mil.br.sasm/files/Cartilha%20de%20Servi%C3%A70s | informagdo no
da Marinha %20a0s%20Veteranos%20vFinal.pdf documento
Pagadoria de | https://www.marinha.mil.br/papem/sites/www.marin | 09 de julho de 2021
Pessoal da Marinha | ha.mil.br.papem/files/Carta_de Servicos-PAPEM-
2021.pdf

E importante destacar que foi informado pela UA a cada dois anos é que a
atualizagdo é coordenada pela ouvidoria.

J4 em relagdo ao Relatério Anual de Gestdo previsto no artigo 14 da Lei n®
13.460/2017 e detalhado na Portaria CGU n? 581/2021, a Ouvidoria da Marinha
informou que ele é publicado juntamente com o relatério anual de gestdo geral da
Marinha, constante no link https://www.marinha.mil.br/sites/default/files/relatorio-
de-gestao-2021.pdf.

Em consulta realizada no sitio da Marinha (www.marinha.mil.br), é possivel
acessar o relatério de gestdo geral da Marinha no menu a esquerda, na secao
Transparéncia e Prestacao de Contas, no link Prestacdo de Contas.

TRANSPANRENCIA E
PRESTACAO DE CONTAS
Integridade Naval
Prestacao de Contas

Portal de LicitacOes da
Marinha

Processo Administrativo
de Responsabilizacao

Na pdgina referente a prestacao de contas, é possivel ter acesso aos relatérios
da Marinha no tépico 12. Relatdrio de Gestéio. Ressalta-se que, na pagina da Ouvidoria
da Marinha (www.marinha.mil.br/ouvidoria) ndo ha referéncia a esses relatérios.

A.11 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagdo

Conforme ja destacado em itens anteriores, o Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC) esta vinculado a Ouvidoria da Marinha e possui for¢a de trabalho propria. Portanto,
a UA também é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao,
referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n2 12.527/2011).
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A.12 Principais dificuldades na execug¢do das atividades de Ouvidoria e propostas de
aperfeicoamento

No Questionario de Avaliacdo a UA destacou que a principal dificuldade
enfrentada é a quantidade significativa de manifestacdes recebidas fora do sistema
Fala.BR para analisar e incluir no sistema.

Além disso, a UA informou que a analise da procedéncia para o processamento
ou ndo das denuncias e comunicacgdes de irregularidades demanda um tempo maior da
equipe responsavel, e que isso configura um gargalo que tém comprometido o fluxo de
tratamento das manifestacbes, com impactos, ainda que pontuais, no prazo de
atendimento.

Segundo a unidade, uma oportunidade de melhoria apontada é a potencializacdo
da divulgacao, por parte do Governo Federal, do canal Fala.BR.

A.13 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, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade do CMAR — Comando da Marinha — e o periodo de 01/04/2021
a 31/03/2022°¢:

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
1.508 0 926

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

I | O
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
23t 24% SERIE HISTORICA
Resposta :
31,18% 24.60% @5 & Muito Satisfeito
4 @ Safisfeito
Sim Parcialmente Nao 3 @ Regular
44 O/O T 6 O/b 400/0 9.51% [ FX Insausielm. . 5380 0/0
584% 17.87% @1 @ WMuito Insatisfeito
Satisfacio Média
263 263

5> Disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.qov.br/resolveu/index.htm

& A consulta foi realizada em 12/08/2022. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando pardmetros similares.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parte da

populacdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util
em situacdes em que a execucdo do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geracdao da amostra de dados da UA

advindos da Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da selecdo de todas as manifestagdes

recebidas pela UA no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, era composta de 1.508
manifestacdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo de Manifestagao Quantidade

Comunicagao 240

Denuncia 214

Elogio 30

Reclamacgao 295
Simplifique 7

Solicitagdo 660
Sugestdo 62

A amostra dos dados objeto para analise foi composta por um total de 100

manifestagdes, obtidas a partir da amostra inicial de 1.508. Para isso, foram realizados
0s seguintes passos:

1.

Selecdo de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o
periodo 01/04/2021 a 31/03/2022;

Calculo do percentual de cada tipo da manifestacao baseada no nimero total de
manifestaces sem duplicidades;

Projecdo deste percentual para o total de 100 manifestacdes (tamanho da
amostra objeto escolhido para analise), garantindo que todos os tipos de
manifestacdo tenham pelo menos uma manifestacdo, no caso de o percentual
ficar em 0 e 1, e arredondando para cima na amostra os tipos em ordem
decrescente da parte decimal do percentual. Como resultado, foi gerado o
guantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma
destes quantitativos o valor de 100;

Selecdo das manifestacGes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem reposicao,
conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido
no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selec¢do inicial como na selecdo objeto foram utilizados

os seguintes campos do formulario:

= NUP
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= Assunto

= Data do Registro

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Descrigdao Manifestagao
= Descrigao Resposta

* Orgdo de Origem

= Nome érgdo

= Pesquisa Satisfacao

= Resposta Satisfacao

= Data da Resposta Satisfacao
= Fora/Dentro do Prazo

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denlncia, elogio, reclamacdo,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacao na amostra.

A avaliagado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas. Sao elas:

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

2. Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as informacdes
constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema
disponibiliza ao usuario 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 0s
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

3. Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n29.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
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registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso.

4. Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.
Especificamente para as manifestacdes Simplifique, os procedimentos devem
seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 42 a 92 da IN Conjunta MP/CGU
n2 1/2018.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario, cujas perguntas
encontram-se elencadas abaixo:

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

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacGo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o
atendimento prestado?

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

7. A resposta da Comunicagdo contém informagdes acerca das providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

8. A resposta da Denuncia contém informagdes sobre as providéncias adotadas e seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

9. A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da Solicita¢do de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

11. A resposta da Sugestdo contém manifestacéo acerca da possibilidade de adog¢éo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel
pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

13. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando
sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do drgdo, quando for o
caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo
quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

A andlise do tratamento técnico dado pela UA foi realizada de acordo com o
Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, seguindo o qual:

Em relagdo a andlise do tratamento técnico dado pela UA, o analista deve
pontuar sua conclusdo, baseando-se nos seguintes pardmetros:
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a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo
de manifestacdo em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso;

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

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

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

B.2 Apresentacao dos resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR do periodo
de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram selecionadas somente manifestacbes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas em que a Quvidoria se manifesta acerca da
procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solucdo ou
comunicando sua impossibilidade ao cidaddo. A amostra de 100 manifestacdes foi
obtida tendo como base um total de 1.508 manifestacdes, sem duplicidade.

As 100 manifestacOes selecionadas estavam distribuidas conforme proporcao
disposta abaixo:

Distribuicdo por tipo de manifestacao

= Comunicagao = Denuncia Elogio Reclamacgao

= Simplifique = Solicitagdo  m Sugestdo
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Distribuicdo por tipo | Quantidade na

de manifestagdo Amostra Alvo
Comunicagao 16
Denuncia 14
Elogio 2
Reclamacgdo 20
Simplifique 0
Solicitagdo 44
Sugestao 4

A seguir é mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados na amostra’,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR:

Assunto
Marinha
Acesso a informacao

Denuncia de irregularidades de servidores

Concurso
Denuncia Crime
Ouvidoria
Atendimento
Aerondutica
Processo Seletivo
Transporte Hidrovidrio
Preservacdo e Conservacao Ambiental
Coronavirus (COVID-19)
Servicos Urbanos
Defesa Militar
Outros em Trabalho
Outros em Educacao
Agente Publico
Fale com o Presidente
Defesa do Consumidor
Certificado ou Diploma
LicitagcOes
Atendimento Basico
Servicos Publicos
Outros em Comunicagoes
Fiscalizacdo do Estado
Aposentadoria
Auxilio
Assisténcia Hospitalar e Ambulatorial
Outros em Economia e Finangas
Ouvidoria Interna

Contagem
22

P R R RPRPRRPRRPRRPRRPRRPRRPRREPRPREPRPEPRLRNNNWWSDUUVUUN®©0O®

7 Nota-se que estes valores séo os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em

muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestagdo.
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Outros em Meio Ambiente
Assédio moral
Agendamento
Recursos Humanos
Outros em Saude
Cadastro
Outros em Transporte
Outros em Administracao
Cada manifestagdo foi avaliada segundo um questionario, sendo mostrada a
sintese das respostas a seguir®:

R R R R R R R R

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

Nao 0%

Sim 100%

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

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as
manifestacdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento,
podendo ser prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se percebe no grafico, a unidade respondeu a todas as manifestacGes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo. Porém, cabe salientar que, como
algumas manifestacbes nao foram classificadas corretamente como acesso a
informacgao, o mais adequado seria analisar, para essas manifestagdes, se a informacao
foi fornecida em prazo nado superior a 20 dias, prazo determinado pelo § 12, artigo 11 da
LAI.

Pergunta 2 - A manifestacado foi classificada corretamente?
N/A T 8%
Nzo [ o
sim . 56%

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

A Lei n? 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacbes dos usuarios como
reclamacdo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo. Cabe a Ouvidoria checar se a
manifestacdo estd classificada corretamente e caso ndo esteja proceder a
reclassificacao.

O “ndo se aplica” (N/A) representado no grafico, refere-se a Comunicac¢do de
irregularidade, pois ndo cabe reclassificacdo desse tipo de manifestacao pela UA. Esse

8 0 discriminante Nulo significa que ndo hd informac¢éo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica a manifestacdo em andlise.
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tipo de manifestagao se refere como manifestagao de origem anénima que comunica
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade, e que,
consequentemente ndo podera ser acompanhada pelo autor - ja que ele optou por nao
se identificar.

J& com relacdo as demais manifestacdes, 56% das 100 amostras foram
classificadas corretamente, enquanto 36% foram classificadas de forma incorreta (33%

das manifestacbes sdo pedidos de acesso a informacdo que foram recebidas pela
ouvidoria como outro tipo de manifestac¢do).

Pergunta 3 - As informacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Nao [l 5,00%

Sim 95,00%

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

As respostas apresentadas ao cidaddo devem conter elementos de clareza e
objetividade para permitir ao cidadao a compreensdao da mensagem emitida. Observa-
se que em 94% as respostas foram apresentadas com clareza e objetividade.

Pergunta 4 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual drgdo externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

N/A | g%

Sim N 13%

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

No grafico da Pergunta 4, é mostrado que 87% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia do CMAR. Do quantitativo restante, 13% das
manifestacbes, a ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia —
orientando o cidaddo a buscar o érgao competente ou reencaminhado a manifestacao.

Pergunta 5 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratoérias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Nao 0%
Sim 100%

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

A pergunta 5, refere-se as Comunicagdes em que ndo é permitido a
reclassificacdo pela ouvidoria, conforme demonstrado na pergunta 2. Contudo, caso
apresentem indicios de autoria e/ou materialidade, serdo analisadas e tratadas pelos
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orgdos apuratérios competentes. Ressalta-se que foi verificado que a UA, apesar de
encaminhar a manifestacao as areas apuratérias competentes, nao utiliza o recurso da
Plataforma Fala.BR que indica a resolutividade das apurac¢ées (ver achado 10).

Pergunta 6 - A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento
as unidades apuratorias competentes ou a justificativa

para o seu arquivamento?
N/A I 7,14%

Nio [N 14,29%
Sim I 78,57%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O grafico da Pergunta 6 revela que dentre as manifestacGes consideradas
denuncias (total de 14 manifestacdes), 2 manifestacoes (14,29%) ou ndo detalham quais
foram as providéncias adotadas ou ndo informam para qual unidade apuratdria a
manifestacao foi enviada.

Na manifestacdo 60000xxxxxx/2021-xx consta que “foram adotados os
procedimentos necessdrios para as devidas corregées administrativas da situacéo
relatada, ndo havendo, portanto, que se falar em nenhuma irregularidade a partir da
presente data”, sem informar quais foram as “corre¢cdes administrativas” realizadas e
sua previsao legal.

Em outra manifestacdo (denuncia 60000xxxxxx/2021-xx), consta na resposta
conclusiva que se “trata de denuncia infundada, pois o Comando do x2 Distrito Naval
observa o previsto nas normas em vigor”, sem explicacbes e detalhamentos sobre os
guestionamentos realizados pelo manifestante.

Apesar disso, em 4 (quatro) denuncias - 60000xxxxxx/2022-xx,
60000xxxxxx/2021-xx, 60000xxxxxx/2021-xx, 60000xxxxxx/2021-xx a ouvidoria
informou a providéncia adotada (envio aos setores responsdveis das informacdes sobre
as praticas de irregularidade ou de ilicitos reportados), sem informar ao cidaddo qual
era esse setor (ver achado 9).

Pergunta 7 - A resposta da Reclamacao prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

Nao [ 10%
sim | 55
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Na avaliacdo geral foi mostrado que, dentre as 20 (vinte) reclamacgdes

selecionadas, 85% prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado, destacando
gue a Ouvidoria do CMAR tinha competéncia para tratar do tema reclamado.
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Pergunta 8 - A resposta da Solicitacao de providéncias explica sobre
a adoc¢do da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A - |,  70,45%
sim | 20 55%

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

Quanto as solicitacdes de providéncias, a pergunta nimero 8 ndo se aplica a 31
manifestacdes (70,45%) das 44 solicitacdes de providéncias avaliadas, visto que 30 delas
ndo sdo solicitacdes de providéncias e sim pedidos de acesso a informacao e 1 delas é
uma reclamacdo e ndo uma solicitacdo. Para as manifestacdes do tipo solicitacdo de
providéncia restantes, verificou-se que a adocdo da providéncia ou a justificativa para
sua impossibilidade foi informada adequadamente pela UA.

Pergunta 9 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da
possibilidade de ado¢ao da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?

Nio I 50%
Sim I 50%

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

Conforme Art. 21, do Decreto 9.492/2018, "a sugestédo recebida pela unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd encaminhada a
autoridade responsdvel pela prestagcdo do atendimento ou do servico publico, a qual
caberd manifestar-se acerca da possiblidade de adogéio da providéncia sugerida". Desta
forma, em 2 manifesta¢des das 4 analisadas foi informado somente que a sugestao foi
registrada para estudo, mas nao houve manifesta¢ao acerca da possibilidade de adogao
da providéncia sugerida pelo manifestante.

Pergunta 10 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsdvel pelo servico publico prestado e a
sua chefia imediata?

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

Na amostra, foram avaliadas 2 (duas) manifestacdes do tipo elogio. Na primeira,
a ouvidoria ndo informou ao cidaddo se foi dada ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata. Na segunda, o
cidaddo fez um elogio ao Servico de Veteranos e Pensionistas da Marinha, mas a
resposta conclusiva consta como “devolvendo novamente para a ouvidoria da MB”.
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Na amostra do CMAR avaliada, no periodo pesquisado, ndo consta nenhuma

manifestacao do tipo Simplifique.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela

ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, andlise
de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma
Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Andlise de mérito das manifestacdes

Inexistente  0,00%

Inadequada [l 9,00%

Parcialmente

Adequada 43,00%
Adequada [N 47,00%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Onde:

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

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

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

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdao em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como
um procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

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

O grafico da Avaliagao da Resposta Conclusiva demonstra que 49% da amostra

de manifestacbes teve avaliacdo Adequada pela equipe de avaliacdo acerca do
tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Trinta e oito manifestacdes (38% da amostra) foram consideradas parcialmente

adequadas. Dentre elas, 33 (trinta e trés) sdo pedidos de acesso a informacdo, trazem

% Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgéo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidaddo.
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todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado, mas ndo se coadunam ao
tipo de manifestagcao em analise por consistirem em pedidos de acesso a informagao.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes!?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préticas 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 escorreito.

10 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatério preliminar
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdao 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



