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SIGNIFICADO DAS SIGLAS

GAB - Gabinete da Presidéncia do Iphan

OUV - Ouvidoria-Geral do Iphan

DPA - Departamento de Planejamento e Administragao

DAEI - Departamento de Acoes Estratégicas e Intersetoriais
DPI - Departamento de Patriménio Imaterial

DAFE - Departamento de Articulagéo, Fomento e Educacéo
DEPAM - Departamento de Patrimonio Material e Fiscalizagao
CGPLAN - Coordenagao-Geral de Plangjamento e Orgamento
CGU - Controladoria-Geral da Uniao

OGU - Ouvidoria-Geral da Uniao

CNA - Centro Nacional de Arqueologia

CNL - Coordenagao-Geral de Licenciamento Ambiental

LAl - Lei de Acesso a Informacéo

AMLAI - Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao
STA - Sistema de Transparéncia Ativa

GTA - Guia de Transparéncia Ativa

SISOUV - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

RENOUV - Rede Nacional de Ouvidorias
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MENSAGEMDA OUVIDORA

COM SATISFACAO, INICIAMOS O RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA-GERAL DO
IPHAN DE 2023.

Este documento reflete nosso compromisso com a transparéncia, a participagéo social e a
qualidade no atendimento aos cidaddos e cidadas. Nele, apresentamos nao apenas
ndmeros, mas também histdrias e planos para o futuro. Estamos empenhados em avangar
na preservacao e valorizagdo do patrimonio cultural, sempre buscando atender as
necessidades da sociedade.

E comimenso orgulho e dedicagao que hoje
compartilho com vocés o relatorio de gestéo da
Ouvidoria -Geraldo Iphan referente ao ano de 2023.
Como lider desta equipe comprometida, meu

eeﬁ%w se . enche de tgﬂrat o

représentar ndo apenas a instituicao, mas tambem
os cidad&os e cidadas que entram em contato
CON0SCO.

Nossa jornada vai além de simplesmente registrar
manifestagdes; é sobre construir pontes, abrir
espacos e garantir que cada voz seja ouvida e
respeitada.

hlerstsent@iatério, ndo apenas

numeros e estatisticas, mas também narramos
histdrias, sonhos e expectativas.

Através da transparéncia e do compromisso com a
exceléncia, fornecemos dados robustos para que
as unidades técnicas do Iphan possam atuar com
que

iramen sitiyamente a vida
e AR e e
Avancaremos ainda mais na preservacéo e
valorizagao do nosso rico patriménio cultural,
protegendo as raizes que nos definem e
celebrando a diversidade que nos enriquece. Essa
¢ anossa missao, e estamos determinados a
cumpri-la com exceléncia e paix&o.

Danielle Henderson
Ouvidora-Geral do Iphan
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APRESENTACAO

Estamos aqui para apresentar o Relatdrio de Gestéo da Ouvidoria-Geral do Instituto do
Patrimonio Historico e Artistico Nacional (Iphan) para os usuérios e usuéarias dos
servigos publicos, de acordo com a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017. Este
relatorio traz informacgdes sobre o que a Ouvidoria-Geral fez ao longo do ano 2023, com
o objetivo de mostrar o que foi alcangado e ser transparente sobre as agoes realizadas.
Além disso, queremos compartilhar mais sobre o que a Ouvidoria faz para melhorar o
atendimento do Iphan, esperando que isso ajude a todos e todas. A Ouvidoria-Geral do
Iphan é uma parte nova do Instituto, e nosso desafio tem sido entender melhor como
podemos ajudar. Nossa equipe tem trabalhado duro para criar um plano de agéo claro,
que nos guie em nossas atividades. Identificamos algumas areas prioritarias em que
vamos focar nossos esforgos. Nossa primeira acdo foi conversar com as pessoas
responséaveis pela integridade do Iphan. Tivemos reunides importantes para definir
nossas metas e como podemos trabalhar juntos. Decidimos nos concentrar em
fortalecer nossa equipe, melhorar o0 modo como lidamos com as manifestacdes que
recebemos, ser mais transparentes sobre o que fazemos, encorajar mais feedback
interno, e promover a comunicagao. O objetivo principal da Ouvidoria-Geral do Iphan é
ser um ponto de contato confidvel entre a sociedade, os funcionarios e funcionarias do
Iphan e a instituicdo como um todo. Queremos ouvir e ajudar com as necessidades e
preocupacoes das pessoas, tanto de dentro como de fora do Instituto. Também
buscamos construir relacdes transparentes e representativas, para que todos se
sintam parte do processo de preservagdo do nosso patriménio cultural. Abaixo
compartilhamos o propdsito da Ouvidoria-Geral, misséo e visao.
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PropésitodaOuvidoria-Geraldolphan

O proposito da Ouvidoria-Geral do Iphan € promover o acolhimento, atendimento e mediagao
das diferentes necessidades e demandas da sociedade, atuando como um elo de confianga
e colaboracéo entre os cidadaos (pessoas fisicas e juridicas), os trabalhadores do Iphan e a
instituicdo como um todo. Além disso, a QOuvidoria busca estabelecer relagdes
transparentes e representativas, estimulando a confianga e a participacéo ativa do publico
interno e externo, promovendo o aprimoramento continuo do patriménio cultural e o
fortalecimento das relagdes com a comunidade.

Missao

A misséo da Ouvidoria-Geral do Iphan & ser o elo entre a sociedade e o Instituto. A unidade
acolhe e encaminha as manifestacdoes dos cidadaos e cidadas, internas e externas,
fortalecendo, desta forma, o papel institucional do Instituto do Patrimonio Histérico e
Artistico Nacional.

Visao

A visdo da Ouvidoria-Geral do Iphan é alcancar a posicéo de referéncia nacional na promogao
das manifestagdes cidadas, destacando-se pela exceléncia no atendimento, pela melhoria
dos servigos publicos e pela transparéncia, consolidando-se como uma entidade exemplar
na promogcao do didlogo entre o Iphan e a sociedade.
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CRIACAO DA OUVIDORIA

NOSSA HISTORIA

Antes do decreton?211.178, de 18 de agosto de 2022, que mudou a organizagao do Iphan,
as responsabilidades de ouvidoria eram divididas entre o Departamento de Planejamento e
Administragdo (DPA), que lidava com as questdes administrativas, e o Servigo de
Informacao ao Cidad&o (SIC), encarregado de lidar com pedidos de informacéao. Embora
trabalhassem com propdsitos semelhantes e usassem o mesmo sistema para lidar com as
solicitagdes (Plataforma Fala.BR), eles estavam em departamentos diferentes. Com o
decreto, uma Ouvidoria foi criada e passou a ser diretamente ligada a Presidéncia do Iphan.
A criagéo da Ouvidoria trouxe algumas mudangas importantes:

. Centralizagao no tratamento das manifestagdes e pedidos de informacao;

. Formacéao de uma equipe unificada;

. Evitar duplicidade de fungdes entre os diferentes setores;

. Utilizagao de uma Unica forma de comunicagdo com todas as areas administrativas,

. Criagéo de um canal Unico para receber todos os tipos de manifestagdes de ouvidoria e
pedidos de informacao; e

« Uma Unica estrutura hierarquica, com a Ouvidoria diretamente subordinada a
Presidéncia do Iphan.

Auséncia de ouvidoria

tratamento realizado pela unidade de
administracéo do drgao.

Criacao da Ouvidoria

Decreton®11.178/22 cria a estrutura da
Ouvidoria do Iphan.

Ouvidoria-Geral do Iphan

atualizagao do nome da unidade de ouvidoria
com o Decreton?211.807/2023
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Forca de Trabalho (art. 52, 81°. Portaria CGU n°® 581/2021)

A Ouvidoria comegou a operar quando um Ouvidor substituto foi designado em & de setembro
de 2022. Essa pessoa também desempenhou as fungdes de Autoridade de Monitoramento
da Lei de Acesso a Informagéo e Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais no Iphan. A
equipe da Ouvidoria, de acordo com o decreto mencionado acima e com o atual vigente
Decreto n? 11.807, de 28 de novembro de 2023, é composta por um(a) Ouvidor(a) e um(a)
assistente técnico. Também foram contratadas duas assistentes administrativas para ajudar
nos procedimentos administrativos.

Atualmente, a Ouvidoria-Geral tem a seguinte composicdo 01 Ouvidora-Geral 01 Servidora
ocupando a Fungéo Comissionada Executiva 2.01 01 Assistente Técnico Administrativo Nivel
| 01 Assistente Técnico Administrativo Nivel [l 01 Estagiaria Nivel Superior

Em outubro de 2022, foi realizado um processo seletivo para preencher a vaga de assistente
técnico, mas os candidatos ndo atenderam aos requisitos necessérios. Com a nomeagao da
Ouvidora-Geral do Iphan titular, a Ouvidoria do Iphan comecou a participar da Rede Nacional de
Ouvidorias em 24 de marco de 2023, conforme previsto no Decreto n2 9.492/2018, e adotou
as diretrizes da Ouvidoria-Geral da Unido como membro do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOUV) e da Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv). Ao mesmo tempo,
foram iniciadas discussdes com as areas de integridade do Instituto para revisar os
procedimentos de atendimento da Ouvidoria, especialmente no que diz respeito ao
tratamento de denudncias. A integridade é fundamental para garantir que a Administracéo
Publica cumpra seus objetivos de maneira adequada, imparcial e eficiente. O I[phan comecou a
participar do Programa Integridade em Cena do Ministério da Cultura, que visa promover uma
cultura organizacional ética e saudavel, mantendo a transparéncia, a confianga e a reputacao
institucional. Com a publicacdo do Decreto n? 11.807, de 28 de novembro de 2023, e da
Portaria IPHAN n2 141, de 12 de dezembro de 2023 - Regimento Interno, a Ouvidoria do Iphan
passou a ser denominada Ouvidoria-Geral (OUV).
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PERFIL DE QUEM ENTRA
EM CONTATO CONOSCO

Eimportanteapresentarmos a anélisedo perfildosusuariose usudrias que buscam a
Ouvidoria-Geral, pois ela é capaz de contextualizar o Iphan sobre a realidade da populacao
que dialoga com o érgao, o que proporciona a focalizagao das agdes, programas e servigos.
Apesar da participagdo nao ter atingido um numero significativo®, tendo em vista que a
maioria dos participantes quando optam por responder preenchem a opgédo “nao
Informado”, optamos opor apresentar esses dados com o objetivo de incentivar os
usuarios e usuarias do Fala.BR a responder os quesitos de perfil, pois, apenas assim &
possivel construir servigos que dialoguem com a realidade das pessoas que os utilizam.

DESSE TOTAL, APENAS 393
PESSOAS REPONDERAM SOBRE
FAIXA ETARIA
0-19 anos

0,3%
20 -39 anos

0,8%
40-59 anos

0,3%
60-79 anos

0,3%
mais de 80

0%

Nao informaram
G 08,57

*0s dados apresentados neste topico foram extraidos do Painel Resolveu?, na
data de 28/03/2024 e representam o periodo 01/01/2023 a 31/12/2023.
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Dos participantes que optaram por responder o perfil etario, apenas 6
manifestantes (1,6%) registraram a faixa etéaria, em comparagdo a 392 (98,49%)
que ndo informaram a faixa etéria. A faixa etaria mais expressiva esté entre os 20- 39
anos. ldentificamos a partir desses dados a necessidade da promocgéo de
campanhas que incentivem os usuarios e usuarias da Plataforma Fala.BR a
registrarem a sua faixa etdria, tendo em vista que informagdes como essas podem
ajudar a adaptar a linguagem e os canais de comunicagao do Iphan para atender as
necessidades e preferéncias dos diferentes grupos etédrios. Compreender quais
faixas etéarias estdo mais envolvidas com as questdes relacionadas ao patrimonio
cultural pode orientar estratégias de engajamento e educagédo patrimonial
direcionadas a diferentes grupos demograficos.

s DO TOTAL DE 687
13.6% MANIFESTACOES, APENAS 54
s /0 RESPONDERAM SER DO SEXO
MASCULINO

O @
DO TOTAL DE §87
8 807 MANIFESTACOES, APENAS 33
I /0 RESPONDERAM SER DO SEXO
FEMININO

Mesmo considerando baixo o percentual de respondentes, apenas 12,66% das
pessoas que entraram em contato com a ouvidoria em 2023 responderam sobre
género, é importante pontuar que a distribuicdo de género dos usuarios e usudrias
pode revelar disparidade de participagdo entre o género feminino (33) e masculino
(54), sinalizando a atencgéo requerida quando o assunto é a participagdo feminina em
tematicas sobre o patrimoénio cultural, licenciamento ambiental, arqueologia, dentre
outras fungoes cabidas do Iphan. Adaptar as politicas e praticas para garantir que a
ouvidoria seja inclusiva e sensivel as necessidades de todos os géneros, criando um
ambiente acolhedor e equitativo para expressar preocupagdes e demandas é um
objetivo da Ouvidoria-Geral do Iphan, que vem sendo trabalhado desde sua criagéo e
continuara sendo aprimorado durante o ano de 2024.
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DAS PESSOAS QUE OPTARAM
POR RESPONDER SOBRE SEU
ESTADO

RJ

o 5,8%
SP

® 4%

Q MG
0 0 ® 3,3%

DF
) 1.5%
BA

1,3%
Nao informaram
D 74,9%

Verificamos a partir do mapa que os estados do Rio de Janeiro (5,78%), Séo Paulo (4,02%) e
Minas Gerais (3,27%) possuem o maior volume de demandas em comparacéo aos outros
estados, o que pode indicar que as &reas geograficas mencionadas possuem maior
engajamento ou conscientizagao sobre o patrimonio cultural. A partir dos dados levantados
no Painel Resolveu? é possivel direcionar recursos e esforgos para atender as necessidades
especificas das diferentes regides geograficas, garantindo uma distribuicdo equitativa de
servicos e recursos do Iphan em todo o pais. Por este motivo, salientamos que o
preenchimento dessas informagdes, mesmo que voluntario, € primordial para a melhoria do
NOSSO Servigo.
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Nao informado 83,1770

Branca 10.05%%
Parda 4,77%
Preta | 1,51%
Amarela | 0.5%
Indigena 0%
0 20 40 60 80 100

Sobre cor e raca é possivel verificar que a representatividade racial e étnica dos
usuarios e usudrias podem revelar lacunas na participacao de grupos minoritarios
e/ou marginalizados, como os indigenas, quilombolas, ribeirinhos e a populagéo
preta, destacando assim a importéncia da promocao da diversidade e inclusdo no
contexto patrimonial. Dessa forma, implementar estratégias para a promogéo da
participacao e representagdo de comunidades tradicionais, povos indigenas e
afrodescendentes na protecao é essencial para a gestédo do patrimoénio cultural,
respeitando suas perspectivas e conhecimentos. Ao considerar esses pontos
relevantes na andlise do perfil dos usudrios e usuérias da Ouvidoria-Geral do Iphan
¢ possivel adotar abordagens mais inclusivas, sensiveis as diversidades e
eficazes na promogdo e protecdo do patrimonio cultural brasileiro. Essa
compreensdo mais ampla do publico atendido permite uma atuagdo mais
estratégica e alinhada com os principios de equidade, diversidade e acesso
igualitario aos servigos publicos. Para encerrar esse topico sobre perfil,
gostariamos de reforgar a importancia de se responder aos itens referentes ao
perfil no Fala.BR, pois, com essa acao, melhorias sdo possiveis na sua comunidade
e no seu estado.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

ATENDIMENTO

No ano de 2023, a Ouvidoria-Geral do Instituto do Patrimdnio Histdrico e Artistico Nacional
(Iphan) ajudou em 2.328 situagdes diferentes, como explicaremos a seguir. Esses nimeros
mostram o compromisso da ouvidoria em estar sempre disponivel para ajudar e melhorar a
relagcdo entre o Iphan e as pessoas que usam os servigos da instituicao.

Aqui esté a quantidade de situagdes atendidas pela Ouvidoria do Iphan em 2023, mostradas
de uma maneira mais simples no Grafico 1:

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
29,51%

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAOQ
24,18%

+ 2.328

Atendimentos realizados*

ATENDIMENTO FEITO POR TELEFONE
4,68%

E-MAILS ENVIADOS PARA O
SERVIGO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO (SIC)
41,49%

Esse é o total de
atendimentos dentre as
situacoes ao lado.

BDOO

0
r’ = ATENDIMENTO PRESENCIAL
Hﬂ 0.13%
]

O Fala.BR é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo do
Poder Executivo Federal. Por meio dela vocé pode enviar pedidos de
acesso i FaLagp

informagdo e manifestagcdes de Ouvido ria (denuncias, elogios,
reclamacoes,
sugestoes e solicitagdes) aos 6rgéos e entidades. Acesse a plataforma em:

*Fonte: Ouvidoria-Geral do Iphan (dados extraidos do Painel Resolveu? )
< https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu>, do Painel Lei de Acesso a Informagéo
<https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai> e controles internos da unidade em 01/02/2024)
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Comparando os atendimentos realizados em 2023 com os do ano anterior, 2022,
observamos um aumento de 29% no nimero total de atendimentos. Isso significa
que em 2023, a Ouvidoria-Geral do Iphan ajudou em 532 situagdes a mais do que em
2022. Um aumento significativo foi registrado nas manifestagdes de ouvidoria, que
cresceram em 133,67%. Isso representa 393 registros a mais em comparagdo com
2022. Houve também um pequeno declinio de 2,72% nos atendimentos por e-mail. E
importante mencionar que, a partir de 2023, os atendimentos por telefone e presenciais
foram incluidos nos registros da Ouvidoria-Geral, ampliando as opgdes de contato
disponiveis. Essas mudangas refletem o esforgo da Ouvidoria-Geral do Iphan em
melhorar os meios de atendimento ao cidadao.

MANIFESTAGAO DE OUVIDORIA .
PEDIDOS DE ACESSO A
, 54 10,61%
INFORMAGAO (FALA BR) 509 563
ATENDIMENTO TELEFONICO 0 109 109 0,00%
E-MAILS SIC 993 966 -27 -2.72%
ATENDIMENTO PRESENCIAL 0 3 3 0,00%
TOTAL 1.796 2328 532 29.62%

2022 g 2023
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E importante destacar a singularidade das demandas do Iphan em comparagéo com outros
6rgaos do Sistema de Ouvidorias, como veremos a seguir.

As demandas do Iphan séo Unicas e diferentes em conteldo em comparagcdo com outros
6rgaos. Em sua maioria, as manifestagoes e pedidos de acesso & informagao tém natureza
especifica, exigindo conhecimento técnico especializado da unidade. Isso significa que a
analise dessas demandas requer um entendimento profundo em &reas como arquitetura,
arqueologia ou licenciamento ambiental, por exemplo. Essa especializagéo é essencial para
garantir respostas precisas e adequadas as necessidades dos cidaddos e cidadas que
interagem com o Iphan. Essa particularidade destaca a importancia de ter uma equipe
capacitada e experiente para lidar com as demandas especificas que surgem dentro da
instituicdo. A caracteristica Unica das demandas do Iphan destaca a necessidade de uma
abordagem personalizada e especializada no tratamento das manifestagoes e pedidos de
acesso a informacao recebidos pela Ouvidoria-Geral da instituicéo.

Manifestacoes de Ouvidoria

De acordo com a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, as pessoas podem se comunicar
com a QOuvidoria-Geral do Iphan de diferentes maneiras, dependendo do que desejam
expressar. Existem cinco tipos de manifestagdes:

RECLAMAGAO: DEMONSTRAGAO DE INSATISFACAQ RELATIVA A PRESTACAQ DE SERVIGO PUBLICO E A
CONDUTA DE AGENTES PUBLICOS NA PRESTAGAO E NA FISCALIZACAO DESSE SERVIGO.
QUANDO ALGUEM ESTA INSATISFEITO COM ALGO E QUER EXPRESSAR SUA PREOCUPACAO.

SUGESTAO: APRESENTAGAOQ DE IDEIA OU FORMULAGAQ DE PROPOSTA DE APRIMORAMENTO DE SERVICOS
PUBLICOS PRESTADOS POR ORGAOS E ENTIDADES DA ADMINISTRAGAQ PUBLICA FEDERAL.
(QUANDO ALGUEM TEM UMA IDEIA PARA MELHORAR ALGO.

ELOGIO: DEMONSTRAGAO DE RECONHECIMENTO QU DE SATISFAGAO SOBRE O SERVIGO PUBLICO OFERECIDO
OU O ATENDIMENTO RECEBIDO.
RECONHECER UM BOM TRABALHO OU SERVIGO.

SOLICITACAO: PEDIDO PARA ADOGAO DE PROVIDENCIAS POR PARTE DOS ORGAOS E DAS ENTIDADES
ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL.
PARA PEDIR QUE ALGO SEJA FEITO OU CORRIGIDO

DENUNCIA: ATO QUE INDICA A PRATICA DE IRREGULARIDADE OU DE ILICITO CUJA SOLUGAO DEPENDA DA
ATUACAO DOS ORGAOS APURATORIOS COMPETENTES. RELATAR IRREGULARIDADES OU PROBLEMAS
GRAVES.
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Além desses, no sistema Fala.BR, também existem os tipos "Simplifique", que é uma
sugestdo para tornar um servico publico mais simples, e "Comunicagéo". A
comunicacao de irregularidade, conforme estabelecido pelo Decreto n? 9.492/2018,
¢ quando alguém fornece informagbdes andnimas sobre possiveis problemas ou
irregularidades. Por ser anénima, quem faz essa comunicacao ndo pode acompanhar
0 que acontece depois. Isso significa que, se alguém opta por se manter anénimo ao
fazer uma comunicacdo de irregularidade, nao receberd atualizacdes sobre o
andamento do processo.

TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR,NOS ANOS
DE 2022 E 2023 (ART. 52, 81°. PORTARIA CGU N° 581/2021)

Abaixo, vocé pode ver quantas vezes as pessoas se manifestaram na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR nos anos 2023 e 2022. Ela
mostra os diferentes tipos de manifestacdoes e como elas variaram de um ano para o
outro.
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No total, em 2023, houve 629 manifestagoes registradas na Fala.BR, contra 266 em 2022,
totalizando um aumento de 136,47%. Das manifestagoes, 58 foram arquivadas em 2023,
contra 28 em 2022, representando um aumento de 107,14%. O numero total de
manifestagdes em 2023 foi de 687, um aumento significativo em relagéo as 294 em 2022,
representando um aumento de 133,67 %.

RECLAMAGAO 36 94 58 161.11%
SOLICITAGAO 94 259 165 175,53%
DENUNCIA 63 111 48 76,19%
SUGESTAO 5 15 10 200%
ELOGIO 2 4 3 100%
SIMPLIFIQUE 0 0 0 0%
COMUNICACAO 66 146 80 13647%
ARQUIVADAS 28 58 30 107,14%
TOTAL 687 294 393 133,67%

Ao analisar os niUmeros mensais das manifestacoes registradas na Fala.BR em 2023 e 2022,
podemos ver um aumento notéavel nos registros ao longo do ano. No entanto, houve uma
queda de 9,4% em janeiro de 2023, em comparagao com o mesmo més do ano anterior. Esse
declinio pode ser entendido como um periodo de ajuste de expectativas devido 8 mudanca na
gestdo. Por outro lado, o aumento constante nos meses seguintes sugere um maior
envolvimento e participagdo dos usudrios nos servigos oferecidos pelo Instituto. Essa
tendéncia crescente destaca a importancia de ouvir e atender as necessidades dos usuarios
e usudrias, mostrando um aumento significativo no interesse em se manifestar e participar
ativamente.

*Fonte: Quvidoria-Geral do Iphan (dados extraidos do Painel Resolveu?) .
< https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu> e controles internos da unidade em 01/02/2024
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TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NA PLATAFORMA FALA.BR, POR AREA

Conforme estabelecido no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, a Ouvidoria
pode solicitar informagdes as diversas areas do érgdo. No grafico abaixo, vocé pode
ver as manifestagdes registradas na plataforma Fala.BR que foram encaminhadas
para essas areas. Além dos departamentos do Iphan, estdo incluidos também o
Gabinete da Presidéncia e as unidades vinculadas a ele, como a Ouvidoria-Geral e a
Corregedoria.

Bl Total de manifestagdes encaminhadas

Superintendéncias 368

Departamentos

Unidades Especiais

400
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Das manifestagbes encaminhadas para as diferentes éareas, as solicitagdes se
destacam, totalizando 273 registros. Dessas, 14 foram arquivadas devido a falta de
informagdes necessérias. As Comunicacgdes (dendncias andnimas) alcangaram 174
registros, sendo que 28 foram arquivadas por falta de indicios minimos para a
investigacao de responsabilidades. A imagem abaixo mostra as unidades do Iphan que
receberam mais manifestacoes da Ouvidoria-Geral para andlise. Essas unidades
forneceram informacgdes que ajudaram na elaboracéo das respostas finais enviadas aos
usudrios e usuarias. Em primeiro lugar estd a prépria Ouvidoria-Geral, que respondeu
diretamente as manifestacdes apresentadas, em segundo lugar a superintendéncia do
Rio de Janeiro, em terceiro lugar a superintendéncia da Bahia e em quarto lugar o
Departamento de Patrimonio Material e Fiscalizagdo (DEPAM).

TOTAL
TOTAL 70

82
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. Das 273 Solicitagdes registradas, a Ouvidoria-Geral respondeu diretamente a 68
delas e arquivou 14. Além disso, o Departamento de Patrimdnio Material e
Fiscalizacdo (Depam) contribuiu com informagdes em 49 solicitagcdes, o que
representa 17,9% do total. As respostas diretas e os arquivamentos
representam 26,4% do total de solicitagdes. Do total de 101 Reclamacdes, a
Superintendéncia de S&do Paulo contribuiu com respostas para 17 delas,
representando 16,8% do total. O subassunto mais comum foi "atraso na anélise
de processos", com 14 manifestacgoes registradas, representando 82,3% do total
subsidiado pela Superintendéncia de Séo Paulo. Entre Denuncias e Comunicagoes,
a Superintendéncia da Bahia contribuiu com informacgdes para 38 delas, das quais
23 eram sobre "possiveis obras irregulares" em Porto Seguro. A Corregedoria do
Iphan recebeu 35 Dentncias e Comunicagdes sobre "supostas irregularidades de
servidores", incluindo 10 sobre assédio moral e 02 sobre assédio sexual.
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TRATAMENTQ DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E PRINCIPAIS MOTIVOS DAS
MANIFESTACOES (ART. 52, §1°. PORTARIA CGU N° 581/2021)

Em 2023, as manifestagdes de ouvidoria foram respondidas de duas maneiras:
diretamente pela Ouvidoria-Geral ou com o apoio técnico das unidades especializadas do
Iphan.

As respostas diretas séo possiveis quando a Ouvidoria-Geral pode utilizar informagoes

disponiveis na transparéncia ativa do Iphan ou ja possui resposta padréo validada pela
arearesponsavel.

Y,

Ja as respostas com apoio técnico sdo elaboradas com a colaboragao das unidades
especializadas do Iphan. Nesse processo, os pontos focais indicados pelos
departamentos, unidades especiais e superintendéncias sdo essenciais para
oferecer suporte a Ouvidoria-Geral.
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Do total de 687 manifestagdes recebidas em 2023, 82 foram respondidas diretamente
pela Ouvidoria-Geral, sem a necessidade de encaminhamento as unidades do Iphan.
Somando-se as manifestagdes arquivadas, que também precisam de tratamento, foram
140 manifestagoes tratadas diretamente pela Ouvidoria-Geral. Isso representa 20,38%
do total de manifestagdes concluidas. Esse dado é importante, pois mostra que a
Ouvidoria-Geral esté otimizando seu atendimento e caminhando para melhorar ainda
mais sua tempestividade.

Texto do seuparagr
ENCAMINHADAS RESPONDIDAS

79,6 | PARAAS 20.3% ?;EEIAMENTE

UNIDADES (547)

Uma manifestacdo so é Arquivada quando o cidaddo ou cidada nao
responde ao pedido de complementacéo de informagdes no prazo de 20
(vinte) dias.

Quando é um registro de Comunica¢ ao (dendncia

andnima) onde ndo ha

RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Apds receber uma resposta da Ouvidoria, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) sugere
aos cidadaos responderem a uma pesquisa de satisfagédo. Nessa pesquisa, eles podem
indicar se sua demanda foi resolvida completamente, parcialmente ou néo foi resolvida.
Os resultados dessa pesquisa séo apresentados no Painel Resolveu?, que cobre 330
6rgdos federais registrados no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(SisOuv). Em 2023, houve 1.043.594 manifestagdes registradas em nivel federal, e
451% dos usuérios responderam a pesquisa, totalizando 47.110 respondentes. No
caso do Iphan, em 2023, foram recebidas 687 manifestagdes de ouvidoria, e 38
usuarios responderam a pesquisa de satisfagado da CGU, representando 5,53% do total
de manifestagdes. Quanto aos resultados, os dados do Painel Resolveu? mostram que
42% dos usuarios do Iphan consideraram suas demandas resolvidas, enquanto, para
todos os ¢rgdos federais, apenas 27% dos respondentes consideraram suas
demandas resolvidas.
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Percepcéo de resolutividade Percepgéo de resolutividade por
por parte dos respondentes da parte dos respondentes da
pesquisa da CGU - IPHAN pesquisaFcIiEaD%GRL‘J“- ESFERA

Parcialmente
Parcialmente 14.1%

Sim
42%

58.6%

PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUCOES ADOTADAS (ART. 52, §1°. PORTARIA
CGU N° 581/2021)

Compreendemos que o percentual de respondentes da Pesquisa de Satisfagéo da CGU
representa apenas uma parte das manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR. E
importante acompanhar essa pesquisa de forma continua. Isso ocorre porque ela
fornece ideias valiosas para melhorar os servigos publicos, conforme estabelecido no
artigo 23, paragrafo primeiro, da Lein? 13.460/2017. Esses dados séo essenciais para
orientar ajustes e melhorias nos servicos prestados.

A Ouvidoria-Geral do Iphan estd empenhada em aumentar a resolutividade das

manifestagdes encaminhadas a autarquia. Ao longo de 2023, foram implementados
processos que indicam melhorias na relagéo com os cidadaos e cidadas, embora essas
melhorias possam nao ser evidentes na pesquisa atual. Entre esses processos estéo a
tramitagéo de manifestagdes dentro do sistema Fala.BR, a designacéo de pontos
focais na ouvidoria e um foco especial na orientacao dos cidadéos e cidadas para
registrar suas manifestagdes no Fala.BR.

Essas agoes refletem o compromisso continuo da Ouvidoria-Geral do Iphan em
aprimorar seus servigos e atender melhor as necessidades dos cidad&os e cidadas.

NIVEL DE SATISFACAO DO USUARIO E USUARIA

O nivel de satisfagao do usuéario e da usudria também é obtido
quando ele ou ela responde a pesquisa de satisfagdo do
Fala.BR, desenvolvida pela CGU: ‘Vocé esté satisfeito(a) com o
atendimento prestado? é a pergunta feita para medir a
satisfacéo relativa ao atendimento. O resultado de 2023
apontou a média de satisfacdao com o atendimento do Iphan
para 51,97% dos respondentes, enquanto a avaligdo dos
demais drgdos na esfera federal é, em média, 37,76%
insatisfeitos com o atendimento prestado.
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Segundo a Lein? 13.460/2017, a Ouvidoria tem até 30 dias para enviar a decisao final aos
usudrios ou usudrias, podendo prorrogar por mais 30 dias, se necessério. Além disso, as
consultas as é&reas técnicas devem ser respondidas em até 20 dias, podendo ser
prorrogadas por mais 20 dias, com justificativa. Um dos dados importantes apresentados
pelo Painel Resolveu? é o Tempo Médio de Resposta. Em 2023, os dérgdos do governo
federal levaram em média 18,07 dias para responder as manifestagdes. Ja o Iphan, no
mesmo periodo, demorou em média 24,69 dias para apresentar respostas conclusivas na
Plataforma Fala.BR. Isso representa um aumento de 5,48 dias em comparagéo com 2022.

O aumento no tempo médio de resposta do Iphan

T 5,48 dias pode ser atribuido, possivelmente, ao
crescimento na demanda e procura pelos

servicos do orgdo, além da campanha de

divulgagédo da Ouvidoria-Geral (interna e externa),

sem um correspondente aumento na equipe da

ouvidoria para lidar com esse aumento de
trabalho. Isso pode resultar em um maior tempo
necessario para analisar e  responder
adequadamente a cada manifestacdo recebida,
impactando assim o tempo médio de resposta.

2022 2023

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NA PLATAFORMA FALA.BR

Na Plataforma Fala.BR, quando os usuérios registram uma manifestacéo, sao orientados a
selecionar o assunto correspondente de uma lista sugerida pelo sistema. No gréfico a
seguir, vocé pode ver o ranking dos assuntos mais escolhidos pelos cidadaos com
frequéncia. E importante destacar que foram excluidos da anélise os assuntos que
receberam menos de 10 opcoes.
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Patrimdnio Cultural 160

Patriménio 74

Certiddes e Declaragoes 59
Dendncia Crime 43
Atendimento 40

Acesso a Informagéo 28
Outros em Cultura 27
Ouvidoria 18
Irregularidades de Servidores 18
Conduta Etica 12

Servigos Publicos 10
Assérdio Moral 10

Quando olhamos para os trés assuntos mais procurados, como "Patriménio Cultural”,
"Patrimonio" e "Certidoes e Declaragdes", percebemos que as manifestagbes mais
comuns registradas na Plataforma Fala.BR s&o Solicitacdes, Denuncias e
Comunicagdes de Irregularidades. Esses detalhes estédo apresentados nos graficos
abaixo.

Patriménio
321%
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- |
55 Patriménio Cultural

SOLICITAC

Patriménio Cultural
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Aprovada pela Portaria Iphan n2 1, de 13 de janeiro de 2022, publicada no Boletim
Administrativo Eletrénico (BAE) n.2 1660, a Carta de Servicos ao Cidaddo consiste em um
instrumento de gestao publica democrética voltada para resultados e é recomendével a todo e
qualquer orgéo/entidade publica que exergcam atividades de prestagdo de servigos publicos,
direcionados a sociedade em geral ou a outro 6rgao e entidades publicas. Simplificar a vida do
cidadédo e ampliar a capacidade de atendimento as demandas da sociedade, com qualidade e
eficacia, sdo dois desafios centrais priorizados pela gestdo do Iphan. Para supera-las foi
necessaria a mobilizagéo, orientacéo e adequada formacéo de liderangas. A Ouvidoria-Geral do
Iphan tem como atribuicdo a atualizagéo da Carta de Servigos ao Cidaddo, sendo suas as
funcoes de:

Monitoramento do cumprimento dos padrdes
estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usuario, por meio das informacdes oriundas
de manifestacoes, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e
Atualizacgao periddica das

e = . informacoes acerca dos ser vicos
Identificacéo da necessidade Iistadosgna Carta de Servicos go

e apoio ao processo de Usudrio.
formulacao de novos servicos
pelos gestores;

Mapeamento de servicos
prestados pelo Iphan;
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Aprovada pela Portaria Iphan n2 1, de 13 de janeiro de 2022, publicada no Boletim
Administrativo Eletrénico (BAE) n.2 1660, a Carta de Servicos ao Cidaddo consiste em um
instrumento de gestao publica democrética voltada para resultados e é recomendével a todo e
qualquer orgéo/entidade publica que exergcam atividades de prestagdo de servigos publicos,
direcionados a sociedade em geral ou a outro 6rgao e entidades publicas. Simplificar a vida do
cidadédo e ampliar a capacidade de atendimento as demandas da sociedade, com qualidade e
eficacia, sdo dois desafios centrais priorizados pela gestdo do Iphan. Para supera-las foi
necessaria a mobilizagéo, orientacéo e adequada formacéo de liderangas. A Ouvidoria-Geral do
Iphan tem como atribuicdo a atualizagéo da Carta de Servigos ao Cidaddo, sendo suas as
funcoes de:

Monitoramento do cumprimento dos padrdes
estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usuario, por meio das informacdes oriundas
de manifestacoes, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e
Atualizacgao periddica das

e = . informacoes acerca dos ser vicos
Identificacéo da necessidade Iistadosgna Carta de Servicos go

e apoio ao processo de Usudrio.
formulacao de novos servicos
pelos gestores;

Mapeamento de servicos
prestados pelo Iphan;
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A Ultima atualizagao da Carta de Servigos ao Cidadao do Iphan ocorreu entre novembro
e dezembro de 2022 por meio da atuagéo conjunta entre a Coordenacgéo-Geral de
Planejamento e Orcamento (GPLAN) e a Ouvidoria, tendo sido atualizada a legislagéo
pertinente ao funcionamento do Iphan, bem como, os enderecos, os telefones, e os
horarios de funcionamento de todas as Unidades e Bibliotecas desse instituto,
estando a Ultima versao disponivel no endereco eletrénico:
https://www.gov.br/iphan/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-
Servicos-ao-cidadao T
Em2023aOuvidoria-Geral detectou a necessidade de atualizagédo da carta de
servigos e do Portal de Servicos Gov.BR e iniciou a elaboracao do Planejamento para
para

atualizagdo de ambos o0s instrumentos, desenvolvendo ferramentas
acompanhamento e controle da atualizagao junto as unidades técnicas.

A previsao é de que o processo de atualizagéo junto as unidades seja iniciado em julho
de 2024.
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ENTREGAS
AcOEs,PrOJETOS E MELHORIAS [N

CRIACAO DA LOGO DA OUVIDORIA

Uma das primeiras agoes em 2023 foi a campanha de divulgagéo da Ouvidoria do Iphan
realizada com o apoio da entédo Assessoria de Comunicagéo (Ascom). Essa caminhada
foi iniciada com a construgéo da logo da ouvidoria com o objetivo de selar o encontro da
Ouvidoria do Iphan com seus usuérios e usudrias internos e externos. A primeira verséo
da logo do Iphan, divulgada em 2 de maio de 2023, no primeiro dia da Semana da
Ouvidoria marcou a consolidagao da ouvidoria do Iphan.

€
PO.

~' Quvidoria
¥ do Iphan

SEMANA DA OUVIDORIA

A Semana da Ouvidoria foi a nossa primeira agéo interna da campanha de divulgagéo da
ouvidoria junto a Ascom. A semana se iniciou em 2 de maio de 2023 e contou com a
divulgagao de cartoes informativos via e-mail a cada dia. O primeiro cartéo informativo
apresentava a estrutura da ouvidoria e suas principais responsabilidades. No segundo
dia foi divulgado um jogo de perguntas para testar os conhecimentos dos trabalhadores
e trabalhadoras do Iphan sobre as atribuicoes de uma ouvidoria e tematicas
relacionadas a ela. Nos trés dias que se seguiram foram disparadas informagoes sobre a
Lei de Acesso a Informacao, o tratamento de manifestagdes de Ouvidoria e Conselhos
de Usuarios e Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD), respectivamente. No ultimo dia
divulgamos o nome da trabalhadora que acertou todas as questdes do Quiz e, com isso,
realizamos o encerramento dessa acao de divulgagéo. Mas a campanha de divulgagao da
Ouvidoria-Geral do Iphan nédo acabou, ela é constante e sempre que necessaria uma
acao de divulgacao é realizada com a parceria da &rea responsével pela comunicacao.
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MIGRACAO PARA O TRATAMENTO DE MANIFESTACOES NO FALA.BR

Até o final de agosto de 2023 a tramitacado e o tratamento, tanto das manifestagdes de
ouvidoria quanto dos pedidos de acesso a informacéo, se davam com o recebimento na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR pela Ouvidoria-Geral
do Iphan e, na sequéncia, inser¢cdo da demanda no Sistema Eletronico de Informacoes -
SEll. Depois, eram tramitadas para a unidade técnica responsavel pela tematica da
manifestacao, esta ultima elaborava insumos para resposta e encaminhava a Ouvidoria
do Iphan pelo Seil, que fazia sua revisao e inseria a resposta conclusiva no Fala.BR. Sobre
isso, queremos informar uma importante mudanca no processo de tramitacao das
manifestacdes de ouvidoria no Iphan. A partir de setembro de 2023, as solicitagdes,
denuncias, reclamacgoes e elogios deixaram de ser tramitadas e tratadas por meio do
Sistema Eletronico de Informacdes - Seil e passaram a ser tramitadas e tratadas dentro
do sistema da Controladoria-Geral da Unido (CGU) denominado Fala.BR.
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Esta modificacdo foi necessaria com o intuito de centralizar e aprimorar a gestdo da
manifestagodes dos cidadéos, proporcionando um ambiente mais eficiente, seguro, rastreavel
integrado, padronizado e confidvel para o tratamento de denuncias, reclamacoes, sugestoe
e demais manifestagdes. Ademais, ela assegura a conformidade do Iphan com a Portaria CGU
n2581, de 9 de margo de 2021, que estabelece diretrizes para o exercicio das competéncias
das unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal, inclusive, conforme seu
artigo 19, § 29, que determina: "A fim de atender requisitos de seguranca e rastreabilidade, o
encaminhamento de manifestacoes para dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracao, sera realizado, sempre que possivel, por meio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR". Nesse contexto, a Ouvidoria do Iphan assumiu um papel
fundamental na transigdo para o novo sistema. Ela atuou como mediadora durante todo o
processo, garantindo que os(as) diretores(as), superintendentes e pontos focais envolvidos
recebessem as devidas orientagdes e suporte necessarios. J& em setembro de 2023 todas
as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria-Geral passaram a ser tratadas no préprio Fala.BR e
as anteriores a essa data com respostas pendentes puderam ser concluidas.

BOLETINS BIMESTRAIS

Em setembro de 2023 a Ouvidoria do Iphan divulgou o seu primeiro Boletim Bimestral, relativo
aos meses de julho e agosto. A implementacgéo do Boletim Bimestral da Ouvidoria representou
um avango significativo na transparéncia e na gestéo de demandas no ambito do Iphan.

O boletim é um documento, elaborado com base nas manifestacdes de ouvidoria, nos

pedidos de acesso a informagao e também com base nas agdes realizadas pela ouvidoria
durante o periodo em questado e desempenha o papel crucial de ser subsidio para a tomada
de decisdes das unidades do instituto. Ao detalhar as principais ocorréncias e tendéncias
identificadas nas manifestacoes e pedidos, o Boletim fornece informacdes cruciais para
aprimorar os servicos do Iphan.

A importancia desse instrumento reside na capacidade de apresentar uma visao abrangente

das necessidades, preocupacoes e sugestoes expressas pelos cidaddos e cidadas. Essa
compilagéo de dados permite que as unidades do Iphan identifiquem &reas de oportunidade
para melhorias, ajustes ou aprimoramentos nos servigos prestados. Além disso, o Boletim
Bimestral funciona como um mecanismo estratégico para alinhar as agoes e prioridades das
unidades com as expectativas e demandas reais da sociedade.

Os dados fornecidos no boletim possibilitam ao Iphan oportunidade de responder de forma

mais eficaz as manifestacoes e pedidos individuais e de implementar mudangas sistémicas
que beneficiem um maior nimero pessoas. A anélise cuidadosa dessas informagoes
contribui para a construgao de uma gestéo mais eficiente e orientada para o atendimento
das necessidades da comunidade, fortalecendo a relagdo entre o instituto e os cidaddos e
cidadas que buscam seus servigos.
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral do Iphan foi criada no final de 2022, estabelecendo 2023 como o ano de
sua implementacéao e construgao. Este periodo foi dedicado ao estabelecimento das bases
e ao desenvolvimento das préaticas e processos necessarios para assegurar a efetividade
dessaimportante unidade de interagao entre o Iphan e a sociedade. Diante desse cenério, a
Ouvidoria-Geral optou por uma abordagem participativa e inclusiva para iniciar seus
trabalhos. A equipe, reconhecendo a importéncia de uma visédo compartilhada e alinhada
aos objetivos institucionais, escolheu construir coletivamente o planejamento estratégico
da Ouvidoria-Geral. Essa iniciativa visou ndo apenas tracar diretrizes e metas, mas também
promover um ambiente colaborativo que considera as experiéncias e ideias de cada
membro da equipe. A construgao coletiva do planejamento estratégico da Ouvidoria nao
apenas fortaleceu o comprometimento da equipe com os objetivos da unidade, mas
também estabeleceu as bases para um servigo de ouvidoria mais eficaz e alinhado com as
necessidades dos usuarios e usuarias.

Voceé pode acessar 0 nosso Planejamento Estratégico
em gov.br/iphan na parte acesso a informagé&o, depois
em participagao social, ouvidoria e relatérios.

CINE OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral realizou, entre outubro e dezembro de 2023, as primeiras edi¢coes de do
projeto Cine Ouvidoria de 2023. O projeto tem como objetivo proporcionar ao corpo técnico
do IPHAN a experiéncia de assistir renomadas obras do cinema de forma gratuita e mensal
no Auditério do IPHAN-Sede. As trés primeiras edigdes do CINE OUVIDORIA exibiram os
filmes "Eu, Daniel Blake" (2016), de Ken Loach; "Que horas ela volta?" (2015), de Anna
Muylaert; e o curta metragem “Agrofloresta No Meio do Caminho”.
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A escolha dos filmes foi feita com base em critérios como qualidade artistica, relevanci
para a tematica do patrimonio cultural e potencial para gerar discusséo e reflexao. O Cin
Ouvidoria € uma iniciativa que vem contribuindo para a promocao do debate e da conexa
entre o cinema e a conservacdo do patriménio cultural. O projeto oferece uma
oportunidade para que o corpo técnico do Iphan conheca obras que abordam temas
relevantes para a sua atuacgao profissional e, a0 mesmo tempo, promovem a reflexao
sobre aimportancia da preservacgao do patrimoénio cultural.

EM CARTAZ r’ EM CARTAZI

[ fu Canisi flake ] - CEIEITTT

(s v

CRIACAO DA REDE DE PONTOS FOCAIS DA OUVIDORIA

A instituicdo da rede de pontos focais da Ouvidoria-Geral, iniciada em junho de 2023,
representa um marco estratégico no fortalecimento da presenca da Ouvidoria-Geral em todas
as unidades do Iphan. A indicacéo dos pontos focais em diversas instancias, como diretorias,
superintendéncias e unidades especiais, estabelece uma conexéo eficiente e descentralizada
para lidar com manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso & informacgado. Os pontos
focais, atuando como interlocutores da Ouvidoria-Geral em suas respectivas unidades,
desempenham um papel crucial na produgéo e gerenciamento das respostas, mantendo o
compromisso com a participacao cidada, a protecéo e a defesa dos direitos dos usuérios dos
servigos publicos, conforme previsto na legislagcdo. Esse modelo descentralizado amplia a
capacidade da Ouvidoria-Geral em atender as demandas diversificadas em todo o pais, sendo
um reflexo da necessidade de uma abordagem ampla e eficaz. A relevancia dessa rede se
destaca ao considerarmos a amplitude geogréafica das manifestacoes, evidenciando a
abrangéncia nacional das demandas dirigidas ao Iphan. Embora a estrutura atual da Ouvidoria-
Geral possa encontrar desafios diante da crescente demanda, a criacdo desses pontos focais
potencializa a capacidade de resposta em diversas regides, abrindo portas para melhorias
continuas nos servigos oferecidos pela instituicdo. Este avango é crucial para elevar a
qualidade do atendimento e estabelecer uma cultura de transparéncia e didlogo com a
sociedade, reforgando o compromisso do Iphan em atender as expectativas e necessidades
de seus usudrios e usuérias.
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TREINAMENTO DO FALA.BR PARA OS PONTOS FOCAIS DA OUVIDORIA-GERAL

Com a consolidacéo da rede de pontos focais da ouvidoria foi necesséria a criagdo de um
desenho de treinamentos para uma comunicagao proativa entre a rede de ouvidoria e a
padronizagdo do atendimento. O Treinamento do Fala.BR para os pontos focais da
Ouvidoria-Geral ocorreu de 29 a 31 de agosto de forma remota e foi o primeiro
treinamento realizado. O objetivo foi capacitar os participantes no uso da plataforma
Fala.BR para melhorar o atendimento e a gestdo das manifestacdes. Por ser realizado &
distdncia, o treinamento permitiu a participagcdo de todos os pontos focais,
independentemente da localizagdo geografica. Os participantes aprenderam sobre as
funcionalidades do Fala.BR, ética e humanizagdo no atendimento ao publico e a
importancia do feedback para o aprimoramento institucional. Em resumo, o treinamento
visou fortalecer a capacidade de resposta e eficiéncia da ouvidoria junto aos seus pontos
focais.

CRIACAO DA BIBLIOTECA DOS PONTOS FOCAIS

Apds o treinamento dos pontos focais, em outubro de 2023 foi criada a Biblioteca dos
Pontos Focais, uma iniciativa que reuniu todos os normativos de ouvidoria, scripts de
atendimento e documentos importantes em um Unico ambiente virtual. Essa biblioteca
serve como uma central de recursos e informagoes para os participantes, fornecendo
materiais de referéncia, diretrizes e melhores préaticas relacionadas ao trabalho da
ouvidoria. Essa entrega demonstrou o compromisso em fortalecer continuamente a
capacidade e eficacia da ouvidoria e sua rede, proporcionando acesso féacil a recursos
essenciais para um atendimento mais eficiente e orientado por padroes de qualidade.
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OUVIDORIA
ATIVA

No contexto de busca constante pela melhoria dos
servicos publicos e pelo fortalecimento da
participacao cidadé, as agdes de Ouvidoria Ativa se
destacam como instrumento essencial Para
estreitar os Iagos entre as  Instituigcoes

governamentais com Adade Conforme
preconizado pela Controladoria Geral da Unido

(CGU), a Ouvidoria Ativa transcende a passividade
trad|0|8na\ eall esfor proativos,
c&hto-S8REE s LBUATI6S & usudrias dos

servigos publicos.

Em setembro de 2023, nds da Ouvidoria-Geral do
Iphan, realizamos o primeiro campo da Ouvidoria-
Ativa. A experiéncia da pesquisa de campo realizada
nas localidades de Porto Seguro e Caraiva revelou o
compromisso da Ouvidoria Ativa em compreender
de forma aprofundada as demandas da populacao.

A luz das diretrizes do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOuv), as unidades de Ouvidoria,
individualmente ou em colaboragdo com outras
instancias, empenham-se em priorizar as populagdes
e o servigo publico. No ambito especifico do Iphan, a
Ouvidoria Ativa assume um papel crucial ao realizar
diagndsticos que embasam a formulagado de acoes
territoriais. A interlocucao direta com a comunidade,
ndo apenas permite identificar suas necessidades,
mas também propicia a elaboragdo de um plano de
acdo focalizado, alinhado com as demandas e
orientagodes locais.
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O resultado do primeiro campo de Ouvidoria Ativa resultou na elaboragédo de um relatdrio
abrangente, enriquecido com as experiéncias e percepgoes valiosas coletadas durante
essa iniciativa. Esse documento, minucioso em suas observagoes, destaca a importanci
crucial de proporcionar uma devolutiva & comunidade local sobre o trabalho de camp
realizado. O relatdrio ndo apenas identifica a necessidade de uma devolutiva, ma
também propde uma abordagem especifica para atender a essa demanda, sugerindo a
realizacdo de um evento inclusivo com oficinas e rodas de conversa, com o foco na
Educacgéo Patrimonial. Além disso, o relatdrio apresenta uma programagao prévia do
evento, indicando o compromisso em proporcionar uma experiéncia enriquecedora para a
comunidade.

Realizar essa agao é fundamental para fortalecer a participagéo social da populacéo junto
ao Iphan. Este evento representa um marco significativo no estimulo ao didlogo e a
colaboragdo com a comunidade local, solidificando a relevancia do Instituto na promogao
daincluséo e na valorizagao das perspectivas da sociedade.
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ATUALIZACAO DA TRANSPARENCIA ATIVA

Ao longo do ano de sua construgédo em 2023, a Ouvidoria-Geral promoveu a primeira reuniao
estratégica da transparéncia ativa com as unidades responsaveis pelos itens de
transparéncia, consolidando o didlogo continuo e transparente entre as dreas. Dentro desse
contexto, a ouvidoria coordenou a atualizagéo de importantes informagdes na péagina do
Iphan, tais como "Quem é Quem?" e 'Licitagdes e Contratos", buscando assegurar a
integridade e relevancia das informacodes disponibilizadas. Essa iniciativa viabiliza o
cumprimento das diretrizes legais e também fortalece a confiangca da comunidade na
instituicéo, evidenciando o empenho do Iphan em fornecer informacgdes claras, acessiveis e
atualizadas. A transparéncia, assim, torna-se um pilar fundamental na atuagao da Ouvidoria-
Geral, contribuindo para a consolidagcdo de uma gestao publica mais eficiente e proxima dos
anseios da sociedade. Em 2024 continuaremos com o acompanhamento e agdes de
atualizagdo junto as unidades do Iphan e a Autoridade de Monitoramento da Lai (Lei de
Acesso aInformacao).

APOIO A JORNADA DE CONFORMIDADE A LGPD

Em maio de 2023 elaboramos a Nota Técnica n2 3/2023/0UVIDORIA/GAB PRESI/PRESI (sei
n2 01450.002868/2023-11) com objetivo de propor a Presidéncia do Iphan a estruturagéo
e os procedimentos iniciais para o tratamento adequado de dados pessoais e dados
pessoais sensiveis, dispostos em meio fisico ou digital, conforme previsto na Lei n°
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD), alterada pela Lei n°
13.853/2019, no ambito Instituto do Iphan. Com esta Nota Técnica, realizamos uma
iniciativa proativa ao apresentar um Plano de A¢ao abrangente para a implementacgéo da Lei
Geral de Protecéo de Dados (LGPD) a unidade responsavel pela protegao de dados no Iphan,
representada pelo Encarregado de Dados. Sobre isso, € importante esclarecer que a
Ouvidoria-Geral nao detém a responsabilidade principal pela LGPD no Iphan; essa
responsabilidade é da Unidade Gestora da Integridade (UGI). A Nota Técnica oferece um
conjunto de recomendacdes e medidas a serem adotadas, conforme direcionamento do
Tribunal de Contas da Uniéo, visando assegurar a conformidade do Iphan com a legislagéo de
protecdo de dados pessoais. O Plano de Acédo proposto ndo apenas delineia as etapas
essenciais a serem superadas pelas diversas unidades do Instituto, mas também
disponibiliza um repositério de documentos pertinentes para facilitar o processo de
adaptacéo, enfatizando a importancia da governanca e integridade na gestdo dos riscos
associados a implementacgao da LGPD. A entrega desta Nota Técnica a presidéncia do Iphan
visou obter avaliagéo e agdo adequada para garantir a conformidade institucional com a Lei.
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Ainda em maio de 2023 a Ouvidoria-Geral, na toada do compromisso proativo com a -
conformidade a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), detectou em suas demandas
necessidade de direcionamento aos servidores e servidoras a respeito da LGPD e emitiu o
Oficio-Circular N2 4/2023/0UVIDORIA/GAB PRESI/PRESI-IPHAN. Esta iniciativa teve como

objetivo colaborar na mitigagao de riscos relacionados a privacidade de dados. Em nossa
orientagao, propomos a insercdo de uma hipotese legal de enquadramento no Sistema
Eletronico de Informagdes (SEll), denominada "Titularidade de dados pessoais garantida

LGPD (Lei n® 13.709/18, Art. 17)". Essa medida possibilitou a restricdo de documentos que
contenham informacgodes sensiveis, como CPF, RG, endereco e telefone, contribuindo
significativamente para a protegao da privacidade dos cidadéos e cidadas.

OUVIDORIA-GERAL NAS REDES SOCIAIS

Em 26 de junho de 2023, em comemorac&o ao aniversario da Lei n2 13.460/17 (Cddigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos) foi publicado no Instagram do Iphan, o video
“Vocé conhece a Ouvidoria do Iphan?”. Essa postagem apresentou as principais
informacdes para que a populagdo entre em contato conosco e registre suas
manifestagoes.

Acesse 0 post completo no Instagram do Iphan:
https://www.instagram.com/p/Ct99C1mrHQI/
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EVENTOSE
PARTICIPAGOES

CICLO DE LIVES DA INTEGRIDADE

O Iphan também promoveu, em 2023, a realizagéo
do Ciclo de Lives de Integridade, iniciado em
12/09/23, para discutir temas sensiveis como
assédio moral, assédio sexual e discriminagéo. Ao
realizar esses eventos, o Instituto ndo apenas
cumpre com as disposigdes legais, mas também
reafirma sua dedicagdo em fomentar uma cultura
organizacional  que  desencoraje condutas
inadequadas e promova valores fundamentais.
Destacamos a participagdo significativa  de
autoridades, incluindo o Presidente do Iphan,
Corregedora e OQOuvidora-Geral, evidenciando o
engajamento e a importancia dada a essas
discussoes, conforme apresentado a seguir.

. 12/09/23: Iniciou-se o ciclo de lives sobre
Integridade e Combate ao Assédio no Iphan. Com
participagao do Presidente do Iphan, Corregedora
e Ouvidora-Geral. (Live 1); 23/10/23: Combate ao
Assédio Sexual na Administragdo Publica. Com

. participagdo da Corregedora do Iphan, da
Procuradora Federal do Iphan e palestra de
Procuradoras Federal da Advocacia-Geral da
Unido e de Auditora Federal da Controladoria
Geral da Unido. (Live 2); e 04/12/23: Assédio
Moral na  Administragdo  Publica.  Com
participagdo da Corregedora, Ouvidora-Geral,

. Presidente da Comissao de Etica do Iphan e
palestra da Ouvidora-Geral Substituta da Unido
(CGU) e do Corregedor da Procuradoria Geral
federal. (Live 3).
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SEMINARIOS CGU

. Entre os dias 11 e 12 de julho de 2023 a Ouvidoria-Geral participou do Il Seminario
Nacional de Ouvidoria de 2023, em Belo Horizonte - MG, com o tema Ouvidoria
Inteligente, Criativa e Participativa, promovido pela Controladoria-Geral da Unido -
CGU.

Durante esse evento, tivemos a oportunidade de reunir ouvidores e ouvidoras de diversas

partes do pais para compartilhar conhecimentos e experiéncias. O tema escolhido para os
debates foi de extrema importéncia, pois nos levou a refletir sobre como podemos tornar
nossa ouvidoria mais proxima e eficiente para atender as necessidades dos cidadéos e
cidadas de forma inteligente, criativa e participativa.

Também foi possivel debater sobre o Guia Lilds da CGU e também conhecer boas praticas
de diversas ouvidorias do executivo federal.

« Entre os dias 30 de outubro e 01 de novembro de 2023, a Ouvidoria-Geral participou do

Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2023 em Sao Paulo-SP, com o tema Ouvidoria
Inteligente, Criativa e Participativa, promovido pela Controladoria-Geral da Unido - CGU.

Durante os seminarios, tivemos a chance de participar de conversas sobre como tornar o

atendimento mais humano na Ouvidoria, sobre a importancia de proteger quem faz
denuncias e também sobre a Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD). Além disso,
ocorreram oficinas bem interessantes, onde aprendemos sobre o uso de uma linguagem
simples e gentil no atendimento, como fazer relatérios, como mediar conflitos e também
discutimos sobre assuntos como discriminagéo, assédio sexual e moral.

Foi uma experiéncia super valiosa para a equipe. Essa participagéo nos ajudou a conhecer

praticas novas e aperfeigcoar nosso jeito de atender vocé, cidadao. E isso é fundamental
para garantir que nossos servicos estejam cada vez melhores e mais proximos das suas
necessidades.

[l Seminario - BH [Il Seminario - SP
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« A Ouvidoria-Geral também participou, entre os dias 20 e 21 de novembro, do 1° Seminario
SisOuv, realizado na Faculdade de Tecnologia/UnB em Brasilia/DF. O objetivo do evento foi
reunir ouvidoras e ouvidores das unidades setoriais do SisOuv para a difusdo de
conhecimentos e troca de experiéncias. Nesta edicéo, o tema que guiou os encontros foi
“Conectando Vozes e Construindo Solugdes”.

ENCONTRO NACIONAL DO PATRIMONIO ARQUEOLOGICO

Neste encontro a Ouvidoria-Geral participou da mesa 07 "Detectorismo, Tréafico llicito e
Legislacdo Internacional". O evento foi promovido pelo Centro Nacional de Arqueologia do
Iphan (CNA) entre os dias 27 de novembro e 12 de dezembro. Na mesa a Ouvidora apresentou
seu trabalho destacando a importancia da participagédo social na gestdo do patrimonio
arqueoldgico.
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CONFERENCIA INTERNACIONAL DE INTEGRIDADE PUBLICA

A Ouvidoria esteve presente, no dia 25 de novembro de 2023, no Seminario sobre Integridade
promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), realizado no auditério POUPEX, no Setor
Militar. O evento teve como objetivo promover a discussao sobre a importancia da integridade
para o servico publico. A ouvidoria acompanhou todo o evento, que contou com apresentagéo
de experiéncias internacionais na area de integridade.
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PROXIMOS
PASSOS

A Ouvidoria-Geral do Iphan continua com foco total em fortalecer o didlogo com o publico e
melhorar seus servicos. Aqui estdo os proximos passos que serdo tomados, de acordo com
0s N0ssos eixos de atuacéao:

Eixo 1: Fortalecimento da Equipe da Ouvidoria

Estamos investindo no fortalecimento da nossa equipe de Ouvidoria para melhor atender os
cidadaos e cidadas. Queremos garantir que tenhamos profissionais capacitados e dedicados
para lidar com as demandas da populagéo da melhor forma possivel.

Eixo 2: Recebimento e tratamento dedemandas

Nossa intengao € aprimorar o recebimento e o tratamento das manifestacdes de ouvidoria,
dos pedidos de acesso a informacéo, aos e-mails, telefonemas e atendimentos presenciais
de maneira rapida, eficiente e transparente. Queremos que as pessoas se sintam acolhidas,
ouvidas e valorizadas em todas as formas de contato conosco. Estamos comprometidos em
responder prontamente as demandas, fornecendo informacdes claras e precisas, e
buscando solucionar suas questoes da melhor maneira possivel. Seja através da tecnologia
digital ou do contato direto, queremos garantir uma experiéncia positiva para todos que
buscam nossa assisténcia.

Eixo 3: Transparéncia Ativa

Estamos comprometidos com a transparéncia ativa e nosso planejamento visa atuar em
rede com os pontos focais para fortalecer a transparéncia do Iphan. Nosso intuito é
divulgar, junto as unidades, as informacodes e dados produzidos pelo Iphan, seguindo as
diretrizes da Lei de Acesso a Informacdo (LAl). Nessa toada, estamos preparando o
cronograma para a atualizagao da carta de servigos do Iphan e da portaria de atendimento
da ouvidoria.
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Eixo 4: Ouvidoria Interna

Além de trabalhar para que os cidaddos e cidadés se sintam confortaveis ao nos contatar,
trabalhamos para a implementacéo de um ambiente seguro, acessivel e confidvel para os
trabalhadores e trabalhadoras do Iphan, garantindo acolhimento, tratamento humanizado e
atendimento de qualidade.

Eixo 5: Ouvidoria Ativa

Desenvolvemos o primeiro projeto de Ouvidoria Ativa em 2023 e, com isso, ndo vamos
esperar que usuarios e usuarias nos contatem. Estamos comprometidos em reunir esforgos
para chegar até o usuério e usuéria dos servigos publicos do Iphan. Queremos estar mais
proximos e acessiveis.

Eixo 6: Integridade e Comunicacao Institucional

Estreitar os lagos com as fungoes de integridade do Iphan é objetivo estratégico do nosso
planejamento. Além disso, queremos reunir esforgos para fortalecer a integridade e manter
uma comunicacgéo cidada e tempestiva sobre as agdes da Ouvidoria.
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CONSIDERACOES
FINAIS

Operiodocompreendidoentre 19dejaneiro e 31 de dezembro de 2023 testemunhou uma
gestédo robusta e comprometida da Ouvidoria-Geral do Iphan, refletida nos dados
apresentados neste relatdrio, em especial 0 aumento de 29% no niimero total de
atendimentos, 532 situagdes a mais do que em 2022.

Ao apresentarmos os numeros e as tendéncias, temos o intuito de evidenciar o esforgo

continuo do Instituto em promover a transparéncia, a participagéo cidada e a exceléncia no
servico prestado a sociedade.

Tendo como propdsito a promocgéo do
acolhimento, atendimento e mediagéo das

diferentes necessidades e demandas da OH

sociedade, a Ouvidoria-Geral do Iphan segue mgﬂg’w
at quo cgm%o elode confianga_? .
colaboragao. Os numeros de manifestacoes
recebidas e tratadas demonstram, durante o
mp@&viodo de andlise desse relatdrio,
apenas a eficiéncia da Plataforma Fala.BR
como o principal canal de comunicacgao
oferecido pela Ouvidoria, mas também a sua
eficacia em lidar com uma ampla gama de
demandas e preocupacgdes, exemplo disso é
Ouvidoria Ativa que vai até ao cidadédo e a
cidada para acolher as suas demandas junto
ao Instituto.
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Além disso, a distribuicdo geografica das manifestacoes reflete a abrangéncia nacional das
acoes do IPHAN que se faz presente em 26 Superintendéncias nos Estados e 01
Superintendéncia no Distrito Federal, 37 escritdrios técnicos e 6 unidades especiais em todo
o Brasil por meio dos pontos focais, promovendo a diversidade de contextos nos quais a
instituicéo esté inserida. Destaca-se também a relevancia das manifestacoes classificadas
como sugestdes, elogios e reclamagdes, que fornecem dados valiosos para aprimorar
politicas, processos e praticas do d6rgdo. Um aumento significativo foi registrado nas
manifestagcoes de ouvidoria, que cresceram em 133,67%, sendo 393 registros a mais em
comparagdo com 2022, como também houve um pequeno declinio de 2,72% nos
atendimentos por e-mail, sugerindo um maior envolvimento do publico na busca por solugoes
e melhorias, o que é um indicador positivo do fortalecimento do didlogo entre a instituicédo e a
sociedade. E importante ressaltar, ainda, a importancia da andlise detalhada das
manifestagoes realizada para identificagdo de padroes, pontos de tenséo e oportunidades de
intervencao, agéo que esta sendo realizada pela equipe da Ouvidoria, junto ao corpo técnico
do Iphan, que se expressa na validagéo das respostas padroes dadas as manifestagées mais
relevantes que chegam até nds. Outra agéo pioneira apresentada neste relatério é o Projeto
de Ouvidoria Ativa. Esse projeto permite que o Iphan atue de forma proativa na resolucéo de
problemas e na implementacao de medidas preventivas, contribuindo para uma gestao mais
eficiente e orientada para o atendimento das necessidades da populagéo. Nesse contexto,
olhando pra frente, com esperanga e determinacao, a Ouvidoria-Geral do Iphan reafirma seu
compromisso com a comunidade. Nosso foco permanecerd na ampliagdo da participacao
social, na humanizacao do atendimento e na garantia dos direitos dos usuérios e usuérias dos
servigos publicos. Seguiremos trilhando o caminho da transparéncia e da proximidade com o
cidadéo e cidad3, pois acreditamos que é através do didlogo aberto e da colaboragéo mutua
que construiremos um futuro melhor para todos. Com humildade e dedicagao, continuaremos
a ser o ponto de apoio e confianga para aqueles que buscam voz e solugdes. Juntos,
fortaleceremos os lagos que nos unem, enriquecendo nossa sociedade e preservando o
valioso patriménio cultural brasileiro para as geragoes futuras. O amanha nos aguarda com
desafios, mas também com oportunidades, e estamos prontos e prontas para enfrenta-los
lado a lado com a populagéo brasileira.
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eito a todos trabalhadores

s do Iphance,

€, a sociedade que entra em
o,

MAISSOBRE NOS

Para conversar conosco acesse 0s canais abaixo.

Telefone E-mail
61 2024-5570 ouvidoria@iphan.gov.br
il \Website =z} Endereco
SEPS 702/902, Bloco B, Centro
falabr.cgu.gov.br Empresarial Brasilia 50, Torre Iphan
- Asa Sul, Brasilia - DF, 70390-135




