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1. CONTEXTUALIZAGAO

Objetivando o cumprimento do estabelecido no artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que institui o Cdédigo dos Usuarios de Servigos Publicos, a Ouvidoria
da Industria de Material Bélico do Brasil (IMBEL®), torna publico este Relatorio

Anual de Gestao, abarcando os resultados angariados no ano de 2023.

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria da IMBEL® apresenta informacées
sobre a forga de trabalho; numero de manifestagbes recebidas no ano anterior;
analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagbes; a analise dos
problemas recorrentes e das solugbes adotadas; elucidacdo sobre a
inaplicabilidade quanto a informagbes acerca do funcionamento de seus
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos; e agdes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para supera-las,
responsaveis pela implementacdo e respectivos prazos. Do exposto, consolida
informagodes referentes as manifestagbes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a
informagao, conforme dispde o artigo 52 da Portaria n° 581, de 9 de margo de
2021.

Destaca-se o fiel cumprimento quanto ao encaminhamento deste relatério a
autoridade maxima da Empresa, bem como a sua publicizagao integral nos
termos do artigo 15 da Lei n°® 13.460/17.

2. VINCULACAO

Conforme estabelecido no Art. 105 do Estatuto Social da IMBEL, Edigdo 2021 e
no Art. 2° do Regulamento Interno da Ouvidoria da IMBEL®, de 24 de agosto de
2022, esta Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragdo, ao qual devera
se reportar diretamente, sendo responsavel pelo aperfeicoamento do servico
Institucional junto aos segmentos da sociedade civil e aos diversos setores da

Empresa.

3. FORCA DE TRABALHO

A forga de trabalho referente ao ano de 2023 é composta por 1 Empregado
Comissionado de Livre Provimento — ECLP e por 1 Empregado Concursado —

EC, sendo aquele ocupante do cargo de Ouvidor-Geral e Chefe da Assessoria de

www.imbel.gov.br
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Gestdo Coorporativa de Pessoal — AGCP, esta ligada a Vice-Presidéncia

Executiva da Empresa.

4. APRESENTACAO

Integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv,
instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, suas atribuicbes
constam em norma geral, Portaria n°® 581/2021, alterada pela Portaria n° 3.126,

de 31 de dezembro de 2021 (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao),

que estabelece orientacbes para o exercicio das atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelas unidades do SisOuv, de que trata o Decreto n® 9.492, de 5
de setembro de 2018, bem como dispde sobre o recebimento de relatos de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de
janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo Federal.

Atenta aos principios constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e
eficiéncia € um canal de comunicagao, imparcial e independente, consolidada
como instrumento de democracia participativa de forma a oportunizar ao cidadao

o direito de manifestagéo e de acesso a informagéao publica.

Do exposto, € o setor responsavel pela interlocugdo entre Empresa, empregados

e a sociedade.

A Ouvidoria IMBEL, apesar de ndo emitir juizo de valor, atua como facilitadora do
processo de comunicagao organizacional, na otimizagdo do fluxo de informagdes,
nas divergéncias e composicdo (encaminhamento e tratamento de
controvérsias). Neste sentido, as informagbes produzidas pela Ouvidoria
representam um poderoso instrumento de gestdo, de integracdo e de promogéao
de uma cultura de ftransparéncia, da moralidade e publicidade. Além de
possibilitar a identificagdo de diferenciais competitivos e acelerar o processo de

mudanca organizacional.

5. ATENDIMENTOS

5.1 CANAIS DE ATENDIMENTO

Objetivando viabilizar de forma ampla e acessivel, a Ouvidoria disponibiliza

uma variedade de canais de acesso, visando garantir um atendimento mais

www.imbel.gov.br
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eficiente, eficaz e efetivo, segregados conforme as especificidades e

realidade de cada publico-alvo, promovendo um &dito universal e gratuito.

Destaca-se assim, a importancia dos enderecos eletronicos da Ouvidoria

(ouvidoria@imbel.gov.br) € do SIC (sic@imbel.gov.br) por meio dos quais sao

processadas as mensagens eletrdnicas encaminhadas a Empresa visando a
resolubilidade de duvidas e orientagbes. Da mesma forma, a Ouvidoria

disponibiliza o seu telefone de contato (61) 3415-4546.

Ainda, internamente é utilizado o mddulo ‘Fale Conosco’ do Sistema de
Informacées da IMBEL® (SIMBEL), ferramenta que possibilita a tramitacao de
manifestagdes recebidas por diversas areas da Empresa, incluindo as
Unidades de Producgéo (UPs), a Ouvidoria.

Situagdo analoga ¢é a utilizagado do Site ‘Reclame Aqui’

(https://www.reclameaqui.com.br/reclamar) site brasileiro de reclamacdes contra

empresas sobre atendimento, compra, venda, produtos e servigcos que
oferece servigos gratuitos, tanto para os consumidores postarem suas
reclamagdes quanto para empresas responderem a elas. Esta utilizagdo
justifica-se ao fato de que a IMBEL® é empresa publica federal dependente

que exerce atividade econémica.

Ressalta-se que os canais mantidos pela Ouvidoria sdo disponibilizados de

forma ampla no site da Empresa (https:/www.imbel.gov.br/acesso-a-informacao-

2020/297#top) € em demais instrumentos internos.

Importante mencionar que o ano de 2023 foi marcado pela inexisténcia de
procura quanto ao cadastro de manifestagdes mediante a utilizagdo do canal

de atendimento presencial, por carta e telefénico.

5.2 REGISTRO DE MANIFESTAGOES E DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Do anteriormente aludido e em cumprimento ao Decreto Nr. 9.429, de
setembro de 2018, esta Ouvidoria utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagédo “Fala.BR” como plataforma uUnica de registros de

manifestagdes.

www.imbel.gov.br
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Assim, por intermédio da Plataforma Integrada de Ouvidoria s&o cadastradas,
recebidas, analisadas, encaminhadas, tramitadas, arquivadas e concluidas as
denuncias, as comunicagbes (denuncias andnimas), as reclamagdes, as
sugestdes, os elogios, as solicitagbes de providéncias, os pedidos de
simplificacdo e de acesso a informagéo (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011). Do exposto, permite de forma efetiva o tratamento das manifestagdes

sendo uma ponte entre os usuarios de servicos publicos e & IMBEL®.

A priori, emerge que as manifestagbes eventualmente recebidas pelos demais
canais (carta, atendimento presencial, telefénico, e-mail, Site de
Reclamagdes, SIMBEL - Fale Conosco ou via protocolo) diversos a
Plataforma Fala.BR, carecem de cadastro na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacado, antinomia por decisdo Unica e exclusiva do
Ouvidor-Geral da IMBEL.

Isto posto, este relator aponta o inciso | do artigo 13 da Portaria n° 581, de 9
de marco de 2021, razdo pela qual deverdo ser cadastradas, unificadas e

contabilizadas ndo separadamente, para evitar duplicidade na contagem.

6. MANIFESTACOES

Os dados contidos neste relatério sao provenientes, extracdo direta, dos canais
disponibilizados, principalmente da plataforma ‘Fala.BR’, bem como da central de

painéis da CGU, (https:/centalpaineis.cgu.gov.br), especificamente do ‘Painel

Resolveu?’ e do ‘Painel Lei de Acesso a Informacao’. As ferramentas permitem,

ainda, pesquisar e examinar indicadores, de forma facil e interativa.

Do exposto, através da plataforma ‘Fala.BR’ foram cadastradas 228 (duzentas e
vinte e oito) manifestagbes, sendo contabilizada as de ouvidoria 164( cento e
sessenta e quatro) manifestacbes e de acesso a informacdo 64 (sessenta e
quatro) pedidos.

www.imbel.gov.br
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Abaixo é possivel verificar cada uma dessas situagdes, detalhada por
tipologia da manifestagao.

Estatistica de Mensagens (todas) - Ano 2023
AREA TIPO DE DEMANDA JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouTt NOV DEZ SOMA

Quvidoria Solicitagdo de Informagées 6 3 4 4 2 7 3 1 4] 1 1] 4] 31
Ouvidoria Reclamages 2 Q 2 Q Q Q Q Q 9 Q Q 9 2
Ouvidoria Sugestbes 2 Q Q Q Q Q Q Q 9 Q Q 9 2
Ouvidoria Elogios Q Q Q2 Q Q Q Q Q 9 Q Q 9 o
Ouvidoria Aquisices Q Q 2 Q Q Q Q 9 2 Q Q 2 a
Ouvidoria Outros, 1 9 2 9 9 Q 9 9 1 Q Q 0 3
Ouvidoria Dendincias Q Q 2 Q Q Q Q Q 9 Q Q 9 o

SOMA 11 2 & 4 2 Z 2 1 1 1 Q Q 9

Por oportuno, cabe breve elucidagédo sobre o termo ‘Nao Classificadas’ utilizado

quando contém teor incompreensivel (mensagem incompreensivel) ou contetdo
publicitario (Ex: solicitagdo para apresentacao de servigos e produtos a IMBEL).

Conforme previsdo do §3° do artigo 16 do Decreto n° 9.492/18, das 228
manifestagdes recebidas no ano de 2023, 02 foram encaminhadas por outro
orgdo e/ou entidade a IMBEL, devido as competéncia regimental de modo a

oportunizar a adogao das providéncias necessarias.

www.imbel.gov.br -
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Tramitadas por Orgao Externo a IMBEL

Ministério da Educagdo 1
Comando do Exército 2
Ministério da Defesa 1
Presidéncia da Republica 1

Ainda, todas as manifestagdes receberam, tratamento e resposta conclusiva no
ambito da propria Empresa, tendo em vista de serem afetas a esta estatal
dependente.

Considerando os dados agregados do ano de 2023, ressalta-se o registro de 2

(duas) manifestagdes encaminhadas & Orgéo Externo (CmdoEx).

7. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTAGOES E DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Abaixo sdo relacionados os assuntos mais recorrentes referente as

manifestagdes de ouvidoria no ano de 2023:

Tramitadas por Orgao Externo a IMBEL

Outros em Trabalho 8
Dendncia de Irregularidade de Servidores 17
Corrupgdo 11
Assédio Moral 9
Etica 9
Concurso 1
Licitagdes 18

Abaixo sao relacionados os assuntos mais recorrentes referente aos pedidos de

acesso as informacdes no ano de 2023:

Tramitadas por Orgao Externo a IMBEL

Outros em Trabalho 1
Concurso 1
Licitagdes 8

8. SOBRE QUEM NOS DEMANDA

No caso especifico da plataforma ‘Fala.BR’ o usuario ao registrar a manifestagéo
é convidado a preencher dados de cadastro, dados estes que possibilitam
compreender e analisar o perfil dos usuarios que nos demanda. Ressalta-se,
todavia, que ndo ha obrigatoriedade de preenchimento obrigatorio.

www.imbel.gov.br
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O preenchimento do cadastro possibilita que os dados sejam disponibilizados no
‘Painel Resolveu?’ e no ‘Painel Acesso a Informagado’. Do exposto, abaixo séo
apresentadas as informagdes de perfil dos usuarios com base nos dados

disponiveis no ‘Painel Resolveu?’.

Segue conforme disponibilizado no painel ‘Lei de Acesso a Informagao’ o perfil
dos solicitantes respondentes a pesquisa de género e faixa etaria, 94 solicitantes,
sendo 1,5 a média de pedidos por solicitantes que angariam informacgdes
mediante a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011:

www.imbel.gov.br -
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LAr

Né&o informado 60,71%
Feminino 10,71%

Percentual
dos
solicitantes
por género

Masculino 28,57%

Nao Informado 39
51 a 60 anos 4
41 a 50 anos 2
31 a 40 anos 7
21a30anos 2
Até 20 anos 0

Quantidade de
solicitantes por faixa
etdria

[a2] Comentario: Adicionar +60 anos

/N (2)

9. SATISFACAO DO USUARIO

Salienta-se a importancia de perceber a satisfagdo do usuario em relagao as
manifestacdes apresentadas por meio da plataforma ‘Fala.BR’. Assim, nas
respostas conclusivas a Ouvidoria informa sobre a alternativa que o cidadao
possui de responder a pesquisa de satisfagao, cujos resultados referentes a 2023

sao apresentados a seguir.

De acordo com o “Painel Resolveu?”, em 2023 foram respondidas 8 pesquisas
de satisfagao referentes as respostas fornecidas pela a Empresa. A Pesquisa de
Satisfagdo € um importante mecanismo para perceber como o usuario do servigo
publico se sente em relagédo a IMBEL, de modo que atendimento seja melhorado

continuamente.

Ante ao exposto, visando colher a percepgdo do usuario este é convidado a

responder os questionamentos elencados abaixo:
* A sua demanda foi atendida?
* A resposta fornecida foi facil de compreender?
* VVocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

No total, das 164 manifesta¢cdes de ouvidoria registradas no ‘Fala.Br’, de janeiro
a dezembro de 2023, 8 questionarios de pesquisa de satisfagdo na Plataforma
foram respondidos. Esse valor representa de forma escassa 4,88% do total de
manifesta¢des de ouvidoria analisadas e concluidas no periodo.

www.imbel.gov.br
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Em relagdo a satisfacdo média medida através da pergunta “Vocé esta
satisfeito(a) com o atendimento prestado?”’, a IMBEL apresenta o indice de
satisfacdo média de 63%, observa substancial melhora quanto a média da Esfera
Federal de 33,77%:

. e o
o = g = Muito Insatisfeito 37,50%
32223 Insatisfeito 0%
%88 5352 e
= 3 2 g2 ¢ Satisfeito 0%
@28 85
© Muito Satisfeito 62,50%

Quanto a pergunta “A sua demanda foi atendida?”, a porcentagem de usuarios

que indicou que a demanda foi integral ou parcialmente respondida foi a
seguinte:

Nao 38%

Parcialmente 0%

(Asua
demanda foi
resolvida?)

Sim 63%

Resolutividade

Observa-se, portanto, uma forte correlagédo entre o ndo atendimento da demanda
e uma resposta negativa quanto ao atendimento prestado, tendo em vista que em
varios casos, o ndo atendimento da demanda se da por uma incompeténcia para
atuar na matéria, no mérito, na apuracéo, portanto o manifestante confunde e
avalia de forma incorreta e negativa o atendimento da ouvidoria ao correlacionar
o objeto da manifestagéo.

No que tange a satisfacdo do usuario referente aos pedidos de acesso a
informagao, igualmente foram respondidas apenas 9 pesquisas de satisfagao,

sendo realizado os questionamentos conforme disponibilizado abaixo:

TOTAL DE RESPOSTAS: 9

4,22 422

1,0. 5,0...

NEo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensao

www.imbel.gov.br
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10. TRANSPARENCIA ATIVA

Como mecanismo de transparéncia das informagdes o site da IMBEL

(www.imbel.gov.br), conta com a aba “Acesso a Informagdo” onde sao

disponibilizadas diversas informagoes institucionais, conforme o disposto no Guia
de Transparéncia Ativa (GTA), que é uma compilagdo de obrigagdes, elaborado
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) cujo objetivo é auxiliar no correto
cumprimento das obriga¢des previstas na Lei n° 12.527, de 18 de novembro de
2011 — Lei de Acesso a Informacao (LAl) e demais normas e regramentos que
regem o assunto. O rol objeto de avaliagdo pela CGU apresenta o montante de
49 itens que podem obter o status ‘Cumpre’ ou ‘Cumpre Parcialmente’ ou ‘Nao

Cumpre’. Do exposto, segue:

Quantidade de registros avaliados pela CGU como

'Cumpre Parcialmente' e

Quantidade de registros avaliados pela CGU como
'Ndo Cumpre'

Avaliagcdo da
Controladoria Geral
da Unido

Quantidade de registros avaliados pela CGU como

'Cumpre' =

11. CONSELHO DE USUARIOS

Quanto a realizagdo de audiéncias ou consultas publicas, incentivo a participacao
popular ou a outras formas de divulgagdo, toma-se por referéncia a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, a qual dispde sobre participagéo, protegéo e

defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.

No entanto a Industria de Material Bélico do Brasil — IMBEL®, criada em 14 de
julho de 1975 esta vinculada ao Ministério da Defesa, por intermédio do
Comando do Exército, cumprindo integralmente o contido na Diretriz do

Comandante do Exército para a IMBEL.

A IMBEL produz e armazena os Produtos Controlados pelo Exército Brasileiro
destinados ao preparo e emprego da tropa, susceptiveis as ameacgas
emergentes e assimétricas, caracterizadas por terrorismo, narcotrafico e crime
organizado. Ainda, por sua natureza, “Industria de fabricagdo”,

atende, prioritariamente e quase na totalidade, as Forgas Armadas e Forgas de

www.imbel.gov.br
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Seguranga publica, com atividade administrativa ou de prestagéo, direta ou

indireta de bens ou servicos a populagao de forma pontual.
Considerando, ainda, que:

Conforme o contido no Art. 2° da lei n® 13.460, para fins de aplicagao dessa Lei
considera-se servigo publico “atividade administrativa ou de prestacéo, direta ou
indireta de bens ou servicos a populagao”, exercida por 6rgéo ou entidade da
administragao publica”, agdes essas minimamente realizadas, na atualidade,
pela IMBEL.

Destaca-se o carater de empresa publica, que exerce atividade econdémica
relacionada a produgdo de produtos de defesa e produtos estratégicos de
defesa e, portanto, atua em regime de concorréncia tanto no ambito nacional
como no internacional, sendo necessario assegurar sua competitividade no
mercado e preservar informagdes que afetam a soberania, a defesa nacional,

as Forgas Armadas e as Forgas de Seguranga Publica.

Logo, nos termos do art. 173, §1°, Il, da Constituicdo Federal (CF), as atividades
desenvolvidas pela IMBEL®, classificada como Empresa Estratégica de Defesa
(EED), integram a estrutura logistica terrestre do Pais em favor da Soberania
Nacional e caracterizam-se por terem elevada complexidade de natureza
estratégica e operacional no ramo de defesa e seguranga, necessarias ao
imperativo da Seguranga Nacional, conforme a Politica e a Estratégia Nacional
de Defesa, exercendo uma atividade econdmica em carater concorrencial e de
seguranga, entre as empresas que integram a Base Industrial de Defesa (BID),
do Brasil.

Diga-se, ndo ha, a rigor, para a IMBEL, a abrangéncia contida no art. 2° da Lei
n® 13.460, de 26/06/2017, acima mencionada, uma vez que, para tal mister, é
necessaria a efetiva realizagdo do Servigo Publico, consubstanciando
como atividade administrativa ou de prestacado, direta ou indireta de bens ou
servigos a populagéo, o que, inexoravelmente, ndo se evidencia com a atividade

econdmica norteadora, exercida pela IMBEL.

www.imbel.gov.br
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Em consequéncia, a IMBEL segue, obrigatoriamente, o contido no §1°, do art.
5°, notadamente, no seu art. 6°, do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012,

que dispoe:

Vale dizer, o sigilo, osegredo de empresaou o segredo de negocio como
um segredo comercial/industrial previsto em legislacao, <]
toda informagao ou conhecimento, incluindo tecnolégico, cientifico, industrial,
comercial, organizacional ou financeiro, que no Direito Brasileiro, trata-se de
conhecimento utilizavel na atividade empresarial, de carater industrial ou
comercial, de acesso restrito, provido de certa originalidade, licito, transmissivel,
nao protegido por patente, cuja reserva representa valor econémico para o seu
possuidor, o qual exterioriza o seu interesse na preservagao do sigilo através de

providéncias razoaveis.

O segredo, assim, esta excluido da protecéo das informagdes “de conhecimento
publico”, como a propria Lei de Propriedade Industrial (LPI), Lei n°® 9.279, de
14/05/1996 (LPI) que, em sintese protege dos direitos relativos a propriedade

industrial (Ex. Marcas e Patentes) consubstanciado no art.2°, da LPI.

Todavia, a violagdo do segredo, tem a protecdo em relagdo a concorréncia
desleal prevista no art. 195, notadamente, nos incisos, Xl e Xll, da Lei n® 9.279,
de 14/05/1996 (LPI).

Nesse sentido os dados provenientes das consultas publicas submetem-se aos
principios da publicidade e transparéncia o que pode interferir ou resultar em
vantagem competitiva, com relagdo aos Agentes de Mercado de Defesa, uma vez
que nao se pode descartar, apos analise, a possibilidade de resultar em
informagbes sobre ambiente interno e externo (ponto forte, ponto fraco, ameacgas
e oportunidades), a ocasionar uma assimetria competitiva entre pessoas juridicas

distintas, empresa publica e empresa privada.

Fito ao produto final da Empresa Estratégica de Defesa, no caso a IMBEL, resta
evidenciado, que as consultas publicas podem revelar informagdes sensiveis, e
desta forma, expor a Empresa neste complexo mercado concorrencial, bem
como expor seus principais clientes (Forcas Armadas e Orgdos de Seguranca,

notadamente da Seguranga Publica), bem como parte da propria estrutura

www.imbel.gov.br



f@h INDUSTRIA DE MATERIAL BELICO DO BRASIL
Le,a&_ {;5 “Vinculada ao Ministério da Defesa por intermédio do Comando do Exército”

logistica de Defesa Nacional, incluindo possiveis fragilidades. Situagdo que
demonstra e impde cautela, por parte da Empresa, visto que tal analise de
acatamento da incidéncia do referido dispositivo legal se da de forma genérica e
nao avalia as peculiaridades e o tipo de negécio da IMBEL, na condi¢gdo de

Empresa Publica Estratégica de Defesa.

Por fim, considerando o todo acima arguido, ainda, considerando que a IMBEL
em sua atual atividade se enquadra de forma insignificante nas agbes
relacionadas a prestagéo de servigos ao usuario, conforme capitulado no Art. 18
da Lei nr. 13.460, de 26 de junho de 2017, a empresa nao instituiu o Conselho
de Usuarios, haja vista ter como seu principal cliente as For¢cas Armadas e
Orgdos de Seguranga Publica no ambito federal, estadual e municipal, ainda,

exportando produtos e sistemas de defesa das Forgas Armadas.

12. MELHORIAS CONTINUAS

O ano de 2023 foi marcado por algumas agdes visando a melhoria no tratamento
das manifestagdes. Neste contexto, segue algumas agoes, projetos, desafios e

resultados alcangados ao longo do ano.

12.1  IMPLEMENTACAO DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS NO AMBITO DA OUVIDORIA.

No ano de 2023 a IMBEL® realizou treinamento em mapeamento de
processos com o intuito de aplicar a melhoria continua em seus processos de

trabalho a fim de aproximar-se da exceléncia gerencial (eficiéncia).

Face ao exposto, a ferramenta possibilitou descrever visualmente o fluxo de
trabalho dos principais processos no ambito da Ouvidoria, revelando alguns
pontos de melhorias de forma a aumentar a compreensdo de pessoas
externas a ouvidoria, permitindo melhor qualidade de comunicagéo entre os
envolvidos e, assim resultando na produgdo de dados uteis na solugéo de
controvérsias e na quebra de paradigma do pensamento subjetivo de que a

ouvidoria € um mero protocolo descentralizador de demandas.

Ainda, proporcionou atender a uma das dimensdes do Modelo de Maturidade

de Ouvidoria Publica.

www.imbel.gov.br



13.

@ = INDUSTRIA DE MATERIAL BELICO DO BRASIL
Le,a&_ {;5 “Vinculada ao Ministério da Defesa por intermédio do Comando do Exército”

12.2  CAPACITAGOES

Objetivando conhecimento tempestivo acerca dos dados agregados das
manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao o integrante da
Ouvidoria, Empregado Concursado - EC, participou das diversas
capacitagdes e treinamentos ‘PROFOCO’ promovidas pela Ouvidoria-Geral

da Uniao.

12.3  RELATORIOS BIMESTRAIS DE OUVIDORIA

Destaca-se a continuidade do envio a Gestdo da Empresa de reportes
bimestrais que indicam a quantidade de manifestagbes por area de
competéncia, principais tipologias observadas no bimestre e pontos
recorrentes. Os reportes, que sdo documentos curtos e diretos, geralmente e
2 ou 3 paginas, buscam munir de informagbes para além do tratamento
individual de manifestagcdes de ouvidoria, de maneira que possa auxiliar na
eventual tomada de decisdo em relagdo a pontos recorrentes. Estes reportes
buscam atender ao disposto no inciso IX, artigo 23 do Regulamento Interno
da Ouvidoria da IMBEL, que assim dispde: “Art. 23. A Ouvidoria da IMBEL®
encaminhara para o Conselho de Administragdo — CA, com cépia para a
Diretoria Executiva e para o Comité de Auditoria — COAUD relatério contendo

as demandas e os encaminhamentos realizados no periodo”.

APONTAMENTOS

Conforme o disposto na Portaria CGU 581/2021, segue abaixo, alguns

apontamentos que carecem de corregao:

» Art. 13, inciso |: “as manifestagbes recebidas em outros meios serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente no sistema a que se refere o capult,
apos autorizagdo prévia dos manifestantes, inclusive quanto a criagdo de
cadastro, se necessario; e”

» Art. 19, Inciso V, § 1° “A fim de cumprir requisitos de seguranca e
rastreabilidade, o envio de manifestagdes para areas responsaveis e, no caso

de denuncias, para as areas de apuragdo sera realizado, sempre que
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possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR.”
Art. 19, Inciso V, § 2°: “No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo
que trata o §1°, a unidade de ouvidoria informaré anualmente ao érgdo central
do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a
justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.”
Art. 20. “As unidades do SisOuv informardo ao érgdo central, por meio de
marcagdo em campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de
denuncia de ato praticado por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Diregdo e Assessoramento Superiores - DAS a
partir do nivel 4 ou equivalente.”
Art. 32. “O compartilhamento dos elementos de identificagdo do denunciante
entre 6rgdos ou entidades distintas poderé ser realizado sob as seguintes
hipoteses:
e Il - mediante requerimento de o¢rgdos de apuragdo, quando
indispensavel a analise dos fatos relatados na dentncia.”
Art. 46: “Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, as
unidades do SisOuv deverdo adotar medidas para manter atualizada a Carta
de Servigo ao Usuario junto ao portal eletrénico "gov.br".
Paragrafo unico. “As unidades do SisOuv manterdo interlocugdo e
prestardo apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br" do 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas, a fim de que os servicos sejam
divulgados e informados:
e |-em linguagem acessivel, objetiva e clara; e
e |l - em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial a Lei n°
13.460, de 2017.”
Art. 52: “As unidades do SisOuv deverado elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacées referentes ao ano anterior.”
Art. 52, § 1°: “O relatério anual de gestéo devera conter, ao menos:
e | -informagbes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

e [l - 0 numero de manifestagbes recebidas no ano anterior;
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e [ll - analise gerencial quanto aos principais motivos das
manifestagbes;

e |V - a analise dos problemas recorrentes e das solugbes
adotadas;

e V - informagbes acerca do funcionamento de seus conselhos de
usuarios de servigos publicos; e

e VI - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de agbes para supera-las, responséaveis
pela implementagéao e os respectivos prazos.”

» Art. 52, § 2° “O relatério anual de gestdo devera ser encaminhado a
autoridade maxima do 6rgéo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do
SisOuv.”

» Art. 71: “As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas: | - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url
especifica para o 6rgéo ou entidade;”

> Art. 86: “Os relatos de irregularidades recebidos pela unidade correcional do
orgéo ou entidade deverdo ser imediatamente encaminhados a respectiva
unidade de ouvidoria competente, sem que seja dada publicidade ao seu
conteudo e a qualquer elemento de identificagdo do informante.”

» Paragrafo unico: “As unidades correcionais orientardo o informante acerca
do canal competente para o recebimento de relatos de irregularidades, nos
termos do que dispbe o art. 4° do Decreto n°® 10.153, de 2019.”

» Art. 87: “O relato de irregularidades deve ser apresentado preferencialmente

em meio eletrénico por meio da opgéo "dentncia" da Plataforma Fala.BR.”

Conforme o disposto na Portaria CGU 1.181/2020, segue abaixo, alguns

apontamentos que carecem de corregao:

» § 1° S&o nulas a nomeagédo, a designacédo e a recondugdo de titular de
unidade setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovagdo da CGU.

> Art. 5% “Sem prejuizo da assungdo de responsabilidade do indicado pela
veracidade das informagbes prestadas, é de responsabilidade do 6rgdo ou

entidade verificar, previamente a submissdo a CGU da indicacdo para
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nomeacgéo, designacdo ou recondugdo, o cumprimento das condi¢cbes

previstas nesta Portaria e na legislagdo para exercicio de cargo ou fungao,

inclusive relacionadas a confiito de interesses e a nepotismo.”

Conforme o disposto na Resolugao CGU N° 7, de 30 de novembro de 2021,

segue abaixo, alguns apontamentos que carecem de corregao:

» Art. 4° “A Ouvidoria serd chefiada [preferencialmente] por servidor ou
empregado publico com formagdo de nivel superior e que detenha
obrigatoriamente os seguintes requisitos[6]:

e | - possuir experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de
ouvidoria e acesso a informagdo ou de prestacdo e avaliacdo de
servigos publicos;

e |l - possuir certificagdo em ouvidoria concedida por instituicao
nacionalmente reconhecida; e

e |ll - ndo ter sido condenado: a) em procedimento correcional ou ético
nos dUltimos trés anos; b) pela pratica de ato de improbidade
administrativa, ou de crime doloso; ou c) pela prética de ato tipificado
como causa de inelegibilidade, nos termos da Lei Complementar n°
64, de 18 de maio de 1990.

e § 1° O requisito a que se refere o inciso Il podera ser comprovado em

até seis meses apos a nomeacgéo.”

[preferencialmente]: O wuso do termo preferencialmente devera atentar as
possibilidades reais de cumprimento do disposto pela forga de trabalho instalada no
6rgao, entidade ou ente, e deve referir-se apenas ao perfil do cargo publico que sera
ocupado pelo Ouvidor (comissionado ou efetivo) e ao critério de escolaridade

previsto no caput.

14. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Industria de Material Bélico do Brasil tem cumprido com a sua
missdo de atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a
Empresa. Tendo como foco possibilitar que as manifestagdes decorrentes do

exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos
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prestados, a unidade tem atuado no sentido de aprimorar a sua forma de
atuacdo, com revisdo e implementagédo de novos fluxos de trabalho, além do
mapeamento de processos. Dentre as possibilidades para 2024, vislumbra-se
avancgar nos controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma
resposta aos usuarios com qualidade superior e em menor prazo. O
diagnéstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, por sua vez,
permitiu mapear oportunidades de melhoria que foram informadas ao Ouvidor.
Portanto, foi elucidado ao Ouvidor sobre a importancia e necessidade
normativa em informar a Direcdo Executiva e Gestdo da Empresa a fim de
tracar oportunidades de melhoria e confrontar os pontos fracos e elaborar um
plano de agdo com previsédo de conclusao para abril de 2024. Espera-se, com
esse esforgo, além de outros em andamento e que surgirdo, seguir evoluindo
no tratamento de manifestagbes e atendimento a usuarios de servigos que
procuram a Ouvidoria, aproveitando-se ainda a massa de dados disponiveis
na plataforma Fala.BR para auxiliar na execugéo de atividades das demais
areas da IMBEL

E o relatorio.
Quvidoria

IMBEL.
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