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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Empresa Brasileira de Participacdes em Energia Nuclear
e Binacional S.A — ENBPar.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fun¢des de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento de obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021 e no art. 75 da Portaria Norm. CGU n2 116/2024.
Periodo avaliado: 01.12.2022 a 31.05.2024.

Data de execugdo: 21.10.2024 2 21.11.2024.



foi o

Qual

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
Empresa Brasileira  de
Participagdes em Energia
Nuclear e Binacional S.A —
ENBPar, unidade integrante
do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal,
que é responsavel por
receber e tratar as
manifestacdes referentes a
entidade a qual se encontra
vinculada.

Foram realizadas analises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado, de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao de
melhorias na prestacdo do
servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas,
a luz da legislagdo vigente.

Entre 0s normativos
utilizados como critérios
para a presente avaliagdo,
incluem-se a Lei n2
13.460/2017, a Portaria
CGU n? 581/2021 (vigente
durante parte do periodo
analisado), a Portaria
Normativa CGuU n2
116/2024) e o Decreto n2
9.492/2018.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente suas atividades de ouvidoria, apesar da
caréncia de recursos humanos e de espaco fisico adequado.
Entretanto, adicionalmente, verificou-se a possibilidade de
aprimoramento de suas atividades, conforme os seguintes
achados:
1. Lacunas no Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ENBPar;
2. Oportunidade de aprimoramento do acesso as
informacgdes de transparéncia, no portal da ENBPar, na
Internet;
3 Inexisténcia de fluxos institucionalizado das atividades
de Ouvidoria da ENBPar;
4 Oportunidade de aprimoramento da metodologia de
envio de manifestagdes as dreas responsaveis; e
5 Auséncia de pseudonimizagdo no campo “teor” de uma
das denuncias cadastradas na Plataforma Fala.BR.

Quais recomendacgoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando-se
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomenda¢bes com o objetivo de aprimorar o
despenho das atividades de ouvidoria.

As recomendag¢bes propostas para a unidade avaliada
abordam: os requisitos de contelddo minimo, no relatério de
gestdo da Ouvidoria; adog¢dao de providéncias visando
disponibilizar uma se¢ao denominada “Ouvidoria” no portal
da ENBPar, na Internet; a implementacdo formal de fluxo
institucionalizado para o registro e o tratamento uniforme
das manifestacdes de ouvidoria recebidas; proposta de
adocdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR; e a necessidade de pseudonimizagdo de todas as
denuncias registradas na Ouvidoria da ENBPar, na
Plataforma Fala.BR.



CGU
ENBPar
Fala.BR
LAI
LGPD
MAO
oGU
SisOuv
URL

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Empresa Brasileira de Participacdes em Energia Nuclear e Binacional S.A
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

Lei de Acesso a Informacao

Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo federal
Ouvidoria-Geral da Unido

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Uniform Resource Locator (forma padronizada de representacdo de
diferentes documentos, midia e servicos de rede na internet, capaz de

fornecer a cada documento um enderego Unico).
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ENBPar

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 previu que a lei disciplinaria as formas de
participacdo do usudrio na administracdo publica direta e indireta (art. 37, § 32). Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018, que instituiu o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

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

(..)

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisao técnica, tem como objetivo verificar
se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avalia¢ao
também visa identificar eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribui¢cdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento
das ouvidorias avaliadas.?

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliagao consiste na avaliacao
das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade setorial, sobretudo aquelas
previstas na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 72), incluindo os elementos necessarios ao
seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais
de atendimento, os normativos internos e os sistemas informatizados. O objeto da
avaliacdo também inclui os riscos que possam afetar o cumprimento da missdo
institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto no artigo 72 do Decreto n? 9.492/2018.
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Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n2 12.527/2011.

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

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungdo de 6rgdo central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a Administragao Publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n29.492/2018;

4. Portaria CGU n? 581/2021 — estabelece orienta¢Ges para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal [...];

5. Portaria Normativa CGU n? 116/2024 — estabelece orienta¢des para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, [...].

Ja o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, restringe-se aos
seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes recebidas pela unidade avaliada;
ii) e a gestdo e a governanca da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIACAO

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

I.  planejamento;

II. interlocugdes e solicitacdes de informacgdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar;
IV.  reunido de busca conjunta de solucGes;

V.  publicacdo de relatério de avaliacdo;

VI.  apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacgdes consignadas no relatdrio, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
tendo sido realizadas pesquisas no sitio da Empresa Brasileira de Participacbes em
Energia Nuclear e Binacional S.A — ENBPar, na Internet, na Plataforma Integrada de



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ENBPar

Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR? e no Painel Resolveu??, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a eventual existéncia
de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento dado pela unidade setorial as
manifestacdes, foi feita uma amostra tendo como base todas as manifestacdes
constantes da Plataforma Fala.BR, cadastradas e concluidas no periodo de 01/12/2022
a 31/05/2024. Dessa forma, foi selecionada, para analise, uma amostra composta por
39 manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: forca de trabalho e estrutura fisica; canais de
atendimento; sistemas informatizados; fluxo de tratamento; e questdes gerais.

Desse modo, nessa etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente
definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade.

O conteudo deste relatdrio foi organizado de forma a subsidiar a proposicao de
aprimoramentos e de melhoria na gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas
relevantes adotadas pela unidade setorial.

UNIDADE AVALIADA

A unidade setorial avaliada é a Ouvidoria da Empresa Brasileira de Participacdes
em Energia Nuclear e Binacional S.A — ENBPar, unidade que faz parte do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A Empresa Brasileira de Participagdes em Energia Nuclear e Binacional S.A —
ENBPar é uma empresa publica vinculada ao Ministério de Minas e Energia, para fins de
supervisdo ministerial, cuja criacdo foi autorizada pelo art. 92 da Lei n2 14.182/2021.

Posteriormente, a criacdo da ENBPar ocorreu por meio do Decreto n2
10.791/2021, que estabeleceu, entre as suas finalidades, manter sob o controle da
Unido a operagao de usinas nucleares; manter a titularidade do capital social e a
aquisicao dos servicos de eletricidade da Itaipu Binacional; administrar a conta corrente
denominada Programa Nacional de Conservacdo de Energia Elétrica (Procel); entre
outras.

RESULTADO DOS EXAMES

Conforme mencionado na se¢do “apresentacdo” do presente relatério, compete
a CGU, por meio da OGU, a supervisao técnica e a orientacdo normativa das atividades
de ouvidoria em relagdo as unidades setoriais componentes do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As referidas atividades de ouvidoria encontram-se expressas no art. 13 da Lei n2
13.460/2017 e no art. 10 do Decreto n? 9.492/2018 que fixou as atribuicbes das
ouvidorias.

Ainda se encontram conceitos expressos de atividades de ouvidoria no art. 72 da
Portaria CGU n? 581/2021, a qual também fundamenta o presente trabalho de
avaliagao.

Em suma, destaca-se que as atividades de ouvidoria sdo, em esséncia, a matéria-
prima da atividade de avaliacdo sob a competéncia da CGU/OGU e que constituem o
objetivo do presente trabalho, conforme ja referido em secdo especifica deste relatério.

Segundo os dados do Painel Resolveu? (Figura 1 do Apéndice A), durante o
periodo sob analise, ou seja, de 01.12.2022 a 31.05.2024, foram cadastradas 40
manifestacdes, das quais 39 foram respondidas. Detalhando por tipologia, por meio de
extracdo de dados da Plataforma Fala BR, foram identificadas 3 reclamacgbes, 15
solicitacbes, 17 dendncias e 4 sugestodes.

Recorda-se que no exercicio das competéncias da CGU/OGU, o presente
relatdrio trata de uma avaliacdo de atividades de ouvidoria, que consiste no exame
independente, objetivo e pragmadtico, que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade setorial do SisOuv contribuem, no ambito do érgdo ou
entidade a que estd vinculada, para a consolidacado das interfaces sdcio estatais, para a
ampliacdo do didlogo entre o Estado e a sociedade, para melhoria da governanca, da
gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

Portanto, adicionalmente a analise das manifestacdes “concluidas” pela
Ouvidoria da ENBPar na Plataforma Fala.BR, foram avaliados os “elementos necessarios
ao seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais
de atendimento, os normativos internos e os sistemas informatizados”, além dos “riscos
gue possam afetar o cumprimento da missao institucional da ouvidoria avaliada”.

A seguir s3ao apresentados os achados decorrentes do trabalho de avaliacao
realizado sobre as atividades da Ouvidoria da ENBPar.

1. Achados

1.1. Lacunas no Relatério de Gestdao da Ouvidoria da ENBPar

Em consulta ao portal da ENBPar, na Internet, por meio do atalho
https://enbpar.gov.br/transparencia/participacao-social/relatorios-anuais-da-
ouvidoria/, foi possivel obter acesso ao relatério de gestdo da ouvidoria, relativo ao
exercicio de 2023, verificando-se, portanto, o atendimento ao que determina o caput
do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021, vigente durante o periodo avaliado.

Nada obstante, observaram-se pendéncias em relacdo ao §12 do mesmo artigo,
gue trata do contetdo minimo do relatério de gestdo, visto que no tocante ao relatério
referente ao periodo sob analise, ndo foram encontradas, no “Relatério Ouvidoria
2023”, as informacgbes requeridas nos incisos I, IV e VI do referido §12 do art. 52,
transcritos a seguir:

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

10
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[.]

IV - a analise dos problemas recorrentes e das soluges adotadas;

(..)

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

Em face da revogacdo da Portaria CGU n2 581/2021, pela Portaria Normativa n®
116/2024, e para fins de referéncia, ressalta-se que os conteidos mencionados acima,
em relacdo a portaria revogada, passaram a ser exigidos no art. 60, caput, e, mais
especificamente quanto as pendéncias identificadas, no §1¢, |, IV, V e VI, do referido
artigo da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

1.2. Oportunidade de aprimoramento do acesso as informagdes de transparéncia, no
portal da ENBPar, na Internet

Por meio de acesso ao portal da ENBPar, na Internet, ainda tendo como critério
a Portaria CGU n? 581/2021, em face de sua vigéncia durante o periodo analisado,
verificaram-se pendéncias relativas a algumas das obrigacGes de transparéncia
estabelecidas no art. 71, | e Il, da citada portaria, entre as quais menciona inicialmente
a auséncia de “banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com URL especifica para o
orgao ou entidade”, requerido pelo inciso I, estando disponivel apenas o titulo
“Ouvidoria (Fala.BR)".

Adicionalmente, em relagdo ao conjunto minimo de informacgdes que deveriam
ser apresentadas na atualmente inexistente secao “ouvidoria”, verificou-se a auséncia
do que era exigido pelo inciso Il, alineas “a”, “d”, “e”, “f” e “g” (a alinea “b” apenas
deixou de ser mencionada pelo fato de a Ouvidoria da ENBPar ja ter registrado a
indisponibilidade de atendimento presencial e telefénico):

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
orgdo ou entidade; e

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

11
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2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

“u_n

Em relacao a alinea “g”, o tema encontra-se detalhado no préximo Achado deste
relatdrio.

1.3. Inexisténcia de fluxos institucionalizado das atividades de Ouvidoria da ENBPar
Relativamente a alinea “g”, acima transcrita, verificou-se que por meio das

respostas ao questionario de avaliacdo, a unidade setorial informou que ndo dispde de

normas especificas que regulamentem a atuacao da Ouvidoria no ambito da entidade a

gue se encontra vinculada.

Nesse sentido, cumpre mencionar a pergunta 13, do questionario de avaliacdo
enviado a unidade setorial:
Existe algum normativo que regulamente o recebimento e o tratamento de
manifestacGes de ouvidoria no ambito da respectiva entidade? Qual o
numero do normativo e a respectiva data de publicagao no Diario Oficial? Esse
normativo abrange as manifestagdes eventualmente a recebidas em outras
areas?
Em resposta, a Ouvidoria informou que “ndo existe normativo. Mas ja estamos
elaborando em sintonia com a reestruturacdo da Corregedoria”.

Nada obstante, cumpre recordar que é dever das unidades do SisOuv definir os
fluxos internos para o tratamento de manifestacdes, conforme determinava o art. 42 da
Portaria CGU n2 581/2021 e de acordo com o que se encontra atualmente estabelecido
no art. 21 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos
para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estao vinculadas.

1.4. Oportunidade de aprimoramento da metodologia de envio de manifestacoes as
areas responsaveis

A partir da andlise do tratamento das manifestacdes constantes da amostra, na
Plataforma Fala.BR, verificou-se que, quando a manifestacao se referiu a assunto de
competéncia da ENBPar, a unidade setorial encaminhou as manifesta¢des as areas
responsaveis pela apuracao.

Verificou-se, ainda, que nos casos de denlncias e de comunica¢cdes de
irregularidade, a Corregedoria foi a drea para qual as respectivas manifestacdes foram
enviadas e entdao foram autuados os respectivos processos, conforme os registros
efetuados nas respectivas respostas conclusivas.

Essa metodologia de trabalho adotada pela Ouvidoria da ENBPar encontra-se
detalhada no relatério de gestdo da Ouvidoria da ENBPar, exercicio 2023 (Relatério
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Ouvidoria 2023, p. 9 — disponivel em https://enbpar.gov.br/transparencia/participacao-
social/relatorios-anuais-da-ouvidoria/):

Ao chegar na Ouvidoria, via o Fala Br, a demanda é encaminhada, via e-mail,
ao setor responsavel pelo assunto (tipo) para providenciar a resposta. Apds
receber a devolutiva a Ouvidoria elabora a resposta final ao demandante.

Quando se trata de denuncia é feito encaminhamento a Corregedoria para as
devidas providencias.

Observa-se que a extracdo das manifestacdes de ouvidoria da Plataforma Fala.BR
ndo é o procedimento mais apropriado para o tratamento dessas manifestacdes
recebidas, especialmente porque ndao foram encontrados registros da producdo de
extratos das denuncias, nem da utilizacdo do modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, pela ENBPar.

E essencial destacar que essa metodologia adotada pela Ouvidoria da ENBPar
para o tratamento das manifesta¢des, em que a manifestacao é extraida da Plataforma
Fala.BR, enviada por correio eletrénico aos setores responsaveis — incluindo-se a
Corregedoria, que posteriormente autuam o respectivo processo, ndo atende
integralmente aos requisitos de seguranca e de rastreabilidade estabelecidos na
legislagdo, especialmente em relagdo as denuncias e as comunicagdes.

Cabe destacar que o tratamento de manifestacdes em ambiente externo a
Plataforma Fala.BR eleva o risco de exposicdo de informacgdes sensiveis.

No que se refere a rastreabilidade das manifestacdes, por exemplo, observa-se
que, no método de tratamento adotado pela Ouvidoria da ENBPar, nao ha registro, na
Plataforma Fala.BR, das a¢Ges realizadas nos processos de apuragao, nem do nome de
todos os possiveis agentes que tiveram acesso ao seu conteudo, nem das respectivas
datas de acesso apds a extracdo da manifestacao da Plataforma Fala.BR.

Em face disso, conclui-se pela necessidade de aprimoramento da metodologia
de tratamento de manifestacdes pela Ouvidoria da ENBPar, em especial quanto ao seu
envio as areas responsaveis.

Com esse objetivo, o ideal seria observar as premissas e precaucées no
tratamento das manifestacdes, conforme disposto no art. 44 da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢Oes pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
sera realizado, preferencialmente, por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

Por fim, registra-se que as medidas de mitigacdo de riscos previstas na Portaria
CGU n? 581/2021 (art. 19, § 22) ndo foram informadas a CGU.

1.5. Auséncia de pseudonimizagao no campo “teor” de uma das dentncias cadastradas
na Plataforma Fala.BR

Da analise da amostra de manifestacdes, mencionada na secdo “resultado dos
exames”, verificou-se a existéncia de informacdes expostas em uma das manifestacdes

13


https://enbpar.gov.br/transparencia/participacao-social/relatorios-anuais-da-ouvidoria/
https://enbpar.gov.br/transparencia/participacao-social/relatorios-anuais-da-ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ENBPar

registradas na Plataforma Fala.BR do tipo “denuncia”, no campo da manifestacdo
denominado “teor”.

A aparente caréncia de representatividade de uma manifestacdo (2,5% da
amostra) pode ser suprida pela relevancia atribuida pela legislagdo ao tratamento de
manifestacdes do tipo “denulncia” e “comunicacao de irregularidade”, motivo pelo qual
cumpre tecer os comentdrios que seguem, relativamente ao procedimento de
pseudonimizagao.

Verificou-se, de forma amostral, a existéncia de “extrato do teor” apenas em
denuncias origindrias de outras unidades do SisOuv, sinalizando, quanto a essas
manifestacdes, que foi realizada a devida pseudonimizacdo requerida por dispositivos
normativos, tais como o art. 34 da Portaria CGU n2 581/2021 ou o art. 42 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Destaque-se que a pseudonimizacdo reveste-se de especial relevancia no caso
da Ouvidoria da ENBPar, pelo fato de a referida unidade setorial utilizar o correio
eletrénico para o tramite de manifestacdes as dreas responsdveis, incluindo o
tratamento das denuncias recebidas, em funcdo do risco de vazamento de informacdes
e em atencdo ao que determina o Decreto n? 10.153/2019, art. 62, §32:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10

da Lein? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018. (Redagdo
dada pelo Decreto n2 10.890, de 2021)

[...]

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia.

Em resposta a pergunta 32 do Questionario de Avaliagdo, a unidade setorial
informou que possui “apenas um servico prestado ao publico”. Portanto, considerando-
se a especificidade do objeto de atuacdo da ENBPar, que por sua prépria natureza
restringe o interesse do publico em registrar manifestacGes de ouvidoria, verifica-se
gue, em parte, esse fato pode explicar o baixo nimero de manifestacdes registradas na
Plataforma Fala.BR para a Ouvidoria da ENBPar.

Tendo em vista a necessidade de se garantir a seguranca do manifestante,
especialmente nos casos de manifestacbes de ouvidoria interna, ou seja, quando as
manifestacGes sdo registradas por agentes da prépria entidade a que esta vinculada a
Ouvidoria, é essencial executar a pseudonimizacdo das manifestacoes.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, tomando por base os achados elencados na secao
“Resultados dos Exames”, o presente relatdrio consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da ENBPar:

1. atentar para os requisitos de conteddo minimo, no momento de
elaboracdo do relatério de gestdo da Ouvidoria, em observancia a
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Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 60 caput e, especialmente, ao
§12,1, 1V, V e VIl do mesmo artigo;

2. adotar providéncias visando disponibilizar uma secdo denominada
“Ouvidoria” no portal da ENBPar, na Internet, com as informacdes
minimas requeridas pelo artigo 71, Il, da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, que se encontram pendentes, conforme as alineas “a”, “d”,
“e”, “f" e “g”;

3. implementar formalmente o fluxo institucionalizado para garantir o
registro e o tratamento uniforme das manifestacdes de ouvidoria
recebidas, conforme estabelecido no art. 21 da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024;

4. avaliar a adogcdo do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, em atendimento ao art. 44 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, para o encaminhamento das manifestacdes as areas
respondentes responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracao, a fim de possibilitar maior seguranca, rastreabilidade
e mensuragado de resolutividade, visando ainda mitigar a replicagdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas; e

5. proceder a pseudonimizagdo de todas as denuncias registradas na
Ouvidoria da ENBPar na Plataforma Fala.BR, observando as medidas de
protecdo a identidade do denunciante.

CONCLUSAO

O presente trabalho de avaliacdao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da ENBPar, bem como os fluxos e os procedimentos
destinados a atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestao.
Desse modo, foram analisados o fluxo de tratamento das manifestacdes, a estrutura e a
gestdo da unidade.

A partir das andlises realizadas, concluiu-se que a unidade avaliada, de um modo
geral, exerce adequadamente as atividades de ouvidoria, exceto pela utilizacdo do
correio eletronico para a tramitacdo de manifestacGes para as dreas responsaveis, em
uma pratica que ndo atende integralmente aos requisitos de seguranca e de
rastreabilidade previstos no artigo 19, § 12, da Portaria CGU n2581/2021 e no art. 44 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, uma vez que um eventual vazamento de
informacgdes oriundas de uma denuncia ou de uma comunicacdo de irregularidades
pode apresentar potencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais.

Nada obstante, foram identificadas quatro oportunidades de aprimoramento
gue podem contribuir para o cumprimento da missao institucional da Ouvidoria da
ENBPar.

A primeira e a segunda oportunidades de aprimoramento vinculam-se a aspectos
de transparéncia ativa da ENBPar e tratam do aperfeicoamento da elaboragdo do
Relatério de Gestdo da unidade setorial e da disponibilizacao de informagdes no sitio da
ENBPar, na Internet, pela criacdo de uma se¢ao dedicada a Ouvidoria, facilitando assim
0 acesso ao conjunto minimo de informagdes previsto em norma ao cidadao.
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Ha trés oportunidades de aprimoramento adicionais, voltadas ao tratamento de
manifestagdes — as quais se constituem na esséncia e no objeto de trabalho da Ouvidoria
e, portanto, revestem-se de especial significado.

Essas oportunidades abordam a proposta de adocdo do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR para o encaminhamento de todas as manifestagdes
as areas responsaveis, visando minimizar os riscos que possam ameacar a salvaguarda
dos direitos do manifestante; a implementagao de fluxo institucionalizado para garantir
o registro e o tratamento uniforme das manifestacdes; e a pseudonimizacdo de
manifestacdes, como medida adicional de protecdo a identidade do denunciante.
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Apéndice A

Informag6es Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada a seguir foram coletadas durante a etapa
da elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informagodes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 1: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

CAMPO

TEOR

Esfera de Poder

Poder Executivo federal

Natureza juridica

Administragdo Indireta

Posi¢cdao no Organograma

vinculada diretamente ao Conselho de Administragcdo (CONSAD)

E-mail

ouvidoria@enbpar.gov.br

Pagina na Internet

Ndo disponivel

Ed. Parque Cidade Corporate, Setor Comercial Sul — SCS

Enderego Quadra 09, Torre B, 72 Andar, Asa Sul,
70.308-200 - Brasilia— DF
Telefone N3o disponivel

Canais de Atendimento

Internet (Fala.BR, e-mail)

Horario de atendimento

24h (Internet)

Chefe da Ouvidoria

Marcos Bittar Haddad

Fonte: elaboragdo proépria, a partir de informagdes oriundas do sitio da entidade na Internet e de

respostas ao questionario de avaliagdo.

A.2 Competéncias

De acordo com o art. 137 do Estatuto Social da ENBPar, a Ouvidoria vincula-se
ao Conselho de Administracdo (CONSAD), ao qual se reporta diretamente e, de acordo
com o questionadrio de avaliacdo, o titular da Ouvidoria considera que a Ouvidoria atua
com grau de independéncia funcional adequado.

Em seguida, o art. 138 do Estatuto Social fixas as seguintes competéncias para a

unidade setorial:

Art. 138 A Ouvidoria compete:

| -receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da Companhia em relagdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il -receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

Il -outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragao.

Por fim, o referido estatuto estabelece ainda, em seu art. 139, que:

Art. 139 A Ouvidoria devera dar encaminhamento aos procedimentos
necessarios para a solucdo dos problemas suscitados, e fornecer meios
suficientes para os interessados acompanharem as providéncias adotadas.
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A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria da ENBPar informou, em resposta ao questiondrio de avaliagdo, que
ainda ndo possui um normativo que regulamente o recebimento e o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria, apesar de atualmente estar “elaborando em sintonia com
a reestruturacdo da Corregedoria”.

O gestor informou ainda que ndo possui “outros atos normativos e mesmo com
a previsdo no Estatuto as atividades ndo estdo devidamente delineadas”.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

O quadro de pessoal da Ouvidoria da ENBPar é composto por 1 (um) funcionario
tempordrio, ou seja, apenas o titular da Ouvidoria, o qual informou em resposta ao
guestionario de avaliagdo, possuir entre um e dois anos de experiéncia como tempo
médio de atuacdo na Ouvidoria, possuindo o Doutorado, no quesito relativo ao nivel de
formacao.

Quanto a estrutura fisica disponibilizada pela ENBPar para a atuacdo da
Ouvidoria, a unidade setorial informou a inviabilidade do atendimento presencial e do
tratamento de assuntos confidenciais, pelo fato de a Ouvidoria encontrar-se instalada
num local aberto na sede da empresa, desprovido de privacidade e consequentemente
inadequado a protecdo do denunciante.

A.5 Mandato do Ouvidor

De acordo com as informacOes apresentadas em resposta ao questionario de
avaliagao, o inicio da atuagao do atual Ouvidor, o Sr. Marcos Bittar Haddad, ocorreu em
25.08.2023, pelo Ato de Nomeagdo n2 00060/2023.

A.6 Canais de Atendimento

Por meio do questiondrio de avaliacdo respondido pela Ouvidoria da ENBPar,
verificou-se que apenas sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimento: i) a
Plataforma Fala.BR, que funciona 24 horas/dia; e ii) o endereco eletrénico da Ouvidoria
(ouvidoria@enbpar.gov.br).

Conforma mencionado no item A.4, acima, a Ouvidoria da ENBPar ndo dispde de
instalacGes fisicas adequadas ao atendimento presencial e, por conseguinte, tampouco
consegue oferecer o atendimento telefénico a manifestantes, uma vez que, conforme
informou em resposta ao questionario de avaliacdo, “a linha de telefone fixo é pelo
computador e nem sempre é possivel acessar”.

A.7 Sistemas Informatizados

O sistema informatizado indicado pela Ouvidoria para o desempenho das suas
atividades foi apenas a Plataforma Fala.BR, por meio da qual informou que realiza as
atividades relativas ao tratamento de manifestacbes de ouvidoria, no exercicio das
competéncias estabelecidas no art. 138 do Estatuto Social da ENBPar.
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Entretanto, em atencdo a pergunta 12 do questionario de avaliacdo, que busca
avaliar se a Ouvidoria realiza a supervisado técnica dos canais que realizam atividades de
ouvidoria no atendimento ao usudario de servicos publicos, a unidade setorial informou
gue “ndo se aplica pois os Unicos canais que utilizados sdo o Fala.BR e o e-mail
institucional”.

Apesar de ter informado, em resposta a questdo 11 do questionario, sobre a
eventual existéncia de outra unidade na ENBPar, além da Ouvidoria, com competéncia
para receber e tratar manifestacdes dos usudrios, que:

existe a Comiss3o de Etica, voltada para o publico interno e a Corregedoria

gue possui competéncia para receber representagao e, no caso de denuncias,
estas sdo reportadas a Ouvidoria.

Note-se que da andlise do tratamento das manifestacdes componentes da
amostra, verificou-se que a Ouvidoria realiza o envio de manifestacdes a corregedoria,
porém ndo ha registro da utilizacdo do médulo de triagem e encaminhamento da
plataforma nesses casos, em que apenas se informa que foi autuado um processo
interno na Corregedoria, em uma pratica que ndo atende integralmente aos requisitos
de seguranca e de rastreabilidade previstos no artigo 19, § 19, da Portaria CGU n?
581/2021 e no art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Conforme mencionado no item A.3, acima, a Ouvidoria da ENBPar informou, em
resposta a pergunta 13 do questiondrio de avaliacdo, que ndo possui normativos
internos que regulamentem o recebimento e o tratamento de manifestagdes de
ouvidoria no ambito da respectiva entidade, tendo informado, em resposta a pergunta
20, do questionario, a adoc¢do do seguinte fluxo:
Quando a manifestacdo é recebida, encaminhamos para a area responsavel

por formular a resposta. Exceto nos casos de denuncias, que encaminhamos
diretamente para a Corregedoria.

Ao enviar a manifesta¢do para a area responsavel, estipulamos um prazo para
a devolugdo, sempre menor que o prazo determinado pelo Fala.BR. Ao
receber a resposta, verificamos a veracidade, checamos links e damos
tratamento ao texto final que serd enviado ao demandante.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em resposta ao questionario de avaliacdo, a unidade setorial informou que a
ENBPar possui apenas um servico prestado ao publico e que “A Carta de Servico é
atualizada sempre que este servico sofre alguma alteracdo”.

Adicionalmente, em resposta a pergunta 31 do questionario de avaliacdao, que
busca informacgdes sobre a avaliacdo de servicos prestados pela entidade, a Ouvidoria
da ENBPar informou que “Nao realizamos avaliagdo. Somos uma holding e prestamos
poucos servicos diretos a sociedade”.
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A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A unidade setorial informou que ainda ndo possui uma metodologia voltada a
promoc¢ao da resolucdo pacifica de conflitos na entidade por falta de regulamentacao
interna e que o titular da Ouvidoria participou de uma capacitacdo nesse tema.

A unidade setorial esclareceu ainda, por meio de respostas ao questiondrio de
avaliacdo, que ndo ha a realizacado de trabalho participativo direto com a sociedade.

A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usudrio
Quantitativo Geral:

Figura 1: Quantitativo de Manifestagoes (Registros entre 01.12.2022 e 31.05.2024)

40

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 39 1

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

17

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 20.11.2024.

Tipologia das manifestagoes:
Figura 2: Tipologia das Manifestagées (Registros entre 01.12.2022 e 31.05.2024)

MOTIVO ARQUIVAMENTO

RECLAMACAO 3 (7.7%)
SOLICITAGAO 15 (38.5%)
DENUNCIA 17 (43.6%)

SUGESTAO 4 (10.3%)

ELOGIO ()

ofcJulz -2 JO)

SIMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestacbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 20.11.2024.
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Resolutividade da demanda:
Figura 3: Resolutividade das Manifestagoes (Registros entre 01.12.2022 e 31.05.2024)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

///—/_\\\\\
(afp)
T 4

Sim Nao

74,36% 25,64%

* Considera as manifestagées com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 20.11.2024.

Motivos de arquivamento:
Figura 4: Motivos de arquivamento de manifestacoes (Registros entre 01.12.2022 e
31.05.2024)

@ TIPO DE MANIFESTAGAO

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 20.11.2024.
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Satisfagao com a resposta:
Figura 5: Satisfacdo dos usudrios com as respostas as manifestacoes (Registros entre
01.12.2022 e 31.05.2024)

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
® @ Muito Satisfeito
100.00%
| Satisfacdao Média

100,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 20.11.2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposi¢ao. Dessa forma, a amostra foi estratificada em seis grupos
(comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo), buscando manter,
em cada um deles, um quantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado
no periodo avaliado.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise da Amostra

No caso da Ouvidoria da ENBPar, a amostra compreendendo a 39 manifestacdes
foi selecionada sobre a totalidade das manifestacdes cadastradas na Plataforma Fala.BR,
recebidas e concluidas entre 01/12/2022 e 31/05/2024, de um total de 40
manifestacdes recebidas no periodo sob andlise, conforme demonstrado na Figura 1 do
Apéndice “A”, do presente relatério.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestdo. O quadro a seguir contém a composicdo da amostra por tipo de
manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 2: Composigdo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 14
Dendncia 03
Elogio 0
Reclamagdo 03
Solicitagao 15
Sugestao 04
Total 39

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados obtidos da Plataforma Fala.BR.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogaveis
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadados que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢des. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

HSim

H N3o

Figura 1: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Como se observa na figura 1, acima, a unidade setorial respondeu 69,23% (27)
das manifestacoes analisadas dentro do prazo estipulado na legislacdo e 30,77% (12)
delas fora do prazo, considerando eventuais prorrogacdes de prazo.

A esse respeito, cumpre registrar que a amostra contemplou o periodo de
01.12.2022 a 31.05.2024, em funcdo do baixo numero de manifestacdes registradas na
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Ouvidoria da ENBPar; e que o atual titular da Ouvidoria apenas foi nomeado em
25.08.2023, tendo o cargo permanecido vago até entdo, fator que contribuiu para os
numeros acima representados.

Figura 2: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacao foi classificada corretamente?

ESim
H Nao

N/A
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Fonte: elaboracdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Quanto a classificacdo do assunto, foi observado que as 39 manifestacbes
analisadas foram classificadas corretamente, nada obstante ndo haver parametros
expressos, nas normas, para se avaliar objetivamente a classificacdo atribuida ao
assunto das manifestacbes, a analise foi realizada com fundamento no teor da
manifestacdo em comparacdo com o assunto a ela atribuido.

Figura 3: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

HSim

m Nao
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Ja em relagdo a classificacdo da tipologia, constatou-se que as 39 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente.

Figura 4: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4

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

asim I
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Fonte: elaboragdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo a objetividade e a clareza, observa-se que 64% (25) respostas foram
consideradas claras e objetivas, sendo que 26% (14) das respostas careciam de
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detalhamento em relacdo as unidades responsaveis indicadas nas respectivas
manifestagdes, para as quais informou-se que se haviam feito os encaminhamentos.

Figura 5: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
asim R
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Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Na figura 5, acima, verifica-se que a unidade setorial respondeu corretamente
gue a demanda ndo era de sua competéncia em 5% (02) das 39 manifestacdes
analisadas, em que foi sugerido ao manifestante qual érgdo ou entidade poderia ser
buscado em funcdo do teor da manifestacao apresentada. Em outros 5% (02), a unidade
deixou de realizar esse procedimento e, por fim, no caso de 90% (35) das manifestacoes,
por se tratar de manifestacdo a ser tratada de acordo com a competéncia da Ouvidoria
da ENBPar, tal procedimento n3do se aplica.

Figura 6: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestacGes foram
registrados corretamente?

wsim I
I

N/A
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relagdao ao registro da resolutividade, das 39 manifestacdes presentes na
amostra, apenas 23% (09) delas tiveram o registro de resolutividade registrado em
desacordo com o art. 19, §49, |, da Portaria CGU n2 581/2021; ou em desacordo com o
art. 29, Paragrafo Unico, | da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Figura 7: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagao contém informacgdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

msim
I
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Nao

Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.
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Em relacdo ao tipo Comunicacdo de Irregularidade, das 39 manifestacdes
presentes na amostra, apenas 38% (15) delas, entre as concluidas, enquadravam-se no
caso sob andlise.

Destas, 33% (13) continham informagdes sobre o encaminhamento as unidades
de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento; e o tratamento de 5% (02) delas
foi considerado apenas parcialmente adequado.

Figura 8: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragado
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Entre as 39 manifestacdes analisadas, 92,5% (36) delas ndo se enquadraram na
tipologia denuncia, 5% (02) delas receberam o tratamento adequado e no caso de 2,5%
(01), o tratamento foi considerado inadequado, ndo tendo recebido o tratamento
devido na Plataforma Fala.BR.

No caso em apreg¢o, a Ouvidoria da Eletronuclear, unidade do SisOuv
originalmente recebedora da denuncia e antes de a encaminhar a Ouvidoria da ENBPar,
registrou em 16.05.2024, na Plataforma Fala.BR, uma solicitacdo de consentimento.

Destaca-se que esta deveria ter aguardado a transcurso do prazo de vinte dias
fixado no art. 41 ou ter observado o que estabelece o art. 41, §42, ambos da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, para s6 entdo encaminhar a manifestacdo a Ouvidoria da
ENBPar.

Tendo em vista que o registro da negativa de consentimento por parte do
manifestante encontra-se registrado na Plataforma Fala.BR com a data de 20.05.2024 e
gue o rito acima referenciado nao foi observado pela unidade do SisOuv originalmente
recebedora da denlncia, cabia a Ouvidoria da ENBPar, por sua vez, atentar para o que
estabelece o art. 42 da portaria normativa mencionada acima, procedendo a
pseudonimizacdo da manifestacdo.

Figura 9: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/Comunicac¢do (se for o caso) foi pseudonimizada?

msim |
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Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.
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Relativamente ao presente tépico da andlise realizada, encontrou-se apenas 01
manifestacdo que demandaria o procedimento de pseudonimizacdo (NUP
48003.xxxxxx/2024-xx), mas que deixou de receber o tratamento estabelecido na
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 42.

Figura 10: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dendncia / Comunicagdo?
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Fonte: elaboracdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

Em relacdo a realizacdo de diligéncias, verificou-se que em 18% (07) das
manifestacdes foi realizada diligéncia e no caso de 21% (08) delas, o tratamento
dispensado ndo foi considerado o adequado. As demais ndo se enquadraram nessa
hipdtese.

Figura 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamacao prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria, a partir de dados extraidos da Plataforma Fala BR.

No gréafico acima, apenas 8% (03) sdo relativos ao tipo Reclamacao, para os quais,
5% (02) ndo receberam o devido esclarecimento e apenas no caso de 2,5% (01) foi
prestado o devido esclarecimento, de acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, art. 19,
Il. As demais manifestacbes componentes da amostra ndo se enquadram na tipologia
sob andlise.

Figura 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitacao de providéncias explica sobre a
adocgdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboracdo prépria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.
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No grafico acima, 41% (16) foram relativos ao tipo Solicitacdo, em relagdo aos
quais foi prestado o devido esclarecimento no caso de 33% (13) delas, de acordo com a
Portaria CGU n2 581/2021, art. 19, Il ou a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, art. 29,
[ll. Por outro lado, 11% (03) delas ndo receberam o devido esclarecimento. As demais
manifestacdes componentes da amostra ndo se enquadraram na tipologia sob andlise.

Figura 13: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 13
Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da

possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

No grafico acima, apenas 8% (03) sdo relativos ao tipo Sugestdo, em relacdo aos
quais foi prestado o devido esclarecimento no caso de 5% (02) delas, de acordo com a
Portaria CGU n2581/2021, art. 19, IV ou a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 29,
IV. A seu turno, no caso de 2,5% (01) delas o devido esclarecimento nado foi prestado. As
demais manifestacbes componentes da amostra ndao se enquadram na tipologia sob
analise.

Figura 14: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente
publico ou ao responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia

imediata?
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Fonte: elaboracdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

A amostra analisada ndao contemplou manifesta¢ao do tipo Elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento.

Das 39 manifestacdes analisadas, verificou-se que o tratamento que lhes foi
dispensado foi considerado adequado no caso de 39% (15) delas, parcialmente
adequado para 46% (18) das manifestacées e inadequado em 15% (16) dos casos.
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Figura 15: Andlise das Manifesta¢oes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

m Adequada ]
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo prdpria, a partir de dados obtidos da Plataforma Fala BR.

A titulo de informacdo, menciona-se que as manifestacdes sdo classificadas
como inadequadas quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo com o tipo de
manifestacdo em analise, mas apresenta distor¢do relevante, como um procedimento
errbneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela
equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

A Unidade Setorial apresentou manifestacdo acerca da versdao preliminar do
presente relatério por meio de mensagem de correio eletrénico de 17.12.2024, cujo teor

transcreve-se a seguir:

Referente ao Relatério Preliminar de Avaliagdo, em especial suas
Recomendagdes, escrevo para informar que:

Quanto a Recomendacgado 1: "atentar para os requisitos de conteddo minimo,
no momento de elaboracdo do relatério de gestdo da Ouvidoria, em
observancia a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 60 caput e,
especialmente, ao §19, I, IV, V e VIl do mesmo artigo", a partir do Relatdrio de
2024, que sera elaborado em janeiro de 2025, estaremos atentos para o
cumprimento destes requisitos.

Quanto a Recomendagdo 2: "Adotar providéncias visando disponibilizar uma
se¢do denominada "Ouvidoria" no portal da ENBPar, na Internet, com as
informag¢des minimas requeridas pelo artigo 71, 1, da Portaria Normativa CGU
n2 116/2024, que se encontram pendentes, conforme as alineas "a", "d", "e",
"f'" e "g", informamos que ja esta disponibilizado na aba Integridade, secdo
especifica da Ouvidoria, onde serdo inseridas informagGes pertinentes a
Ouvidoria.

Quanto a Recomendagdo 3: '"implementar formalmente o fluxo
institucionalizado para garantir o registro e o tratamento uniforme das
manifestacdes de ouvidoria recebidas, conforme estabelecido no art. 21 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024" informamos que este fluxo consta na
Instrugdo Normativa, em fase de analise pela Consultoria Juridica, e que, apds
aprovada, pela Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administragdo, passara
a ser adotada para o tratamento uniformizado dos fluxos das demandas de
Ouvidoria;

Quanto a Recomendagdo 4: "avaliar a adog¢do do méddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, em atendimento ao art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, para o encaminhamento das manifestacées as
areas respondentes responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracgdo, a fim de possibilitar maior seguranca, rastreabilidade e
mensura¢do de resolutividade, visando ainda mitigar a replicagdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas" informamos que o mddulo
triagem ja vem sendo usado, desde o més de outubro passado, com os
devidos cuidados necessdrios referente as informacdes sensiveis;

E por fim, quanto a Recomendacgdo 5: "proceder a pseudonimizag¢do de todas
as dendncias registradas na Ouvidoria da ENBPar na Plataforma Fala.BR,
observando as medidas de prote¢do a identidade do denunciante",
informamos que as denuncias recebidas sdo encaminhadas, exclusivamente,
a nossa Corregedoria e vamos adotar a pseudonimizagdo antes do envio.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



