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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao
Francisco e do Parnaiba — Codevasf.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Codevasf, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de abril de 2022 a 31 de margo de 2023.

Data de execugdo: agosto a outubro de 2023.



foi o

Qual

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
da  Companhia de
Desenvolvimento dos
Vales do Sao Francisco e
do Parnaiba (Codevasf)
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsavel
por receber e analisar as
manifestagoes
referentes aos servicos
publicos prestados pela
empresa.

Foram realizadas
analises  quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas, a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n? 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada exerce limitadamente as atividades de
ouvidoria, com fundamento, em especial, na Lei n2
13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021. Assim, foram
registrados os seguintes Achados:

a) fragilidades no tratamento das manifestacdes;

b) auséncia de fluxos institucionalizados e de
pseudonimizacdo das denuncias, inclusive com o
risco de compartilhamento indevido de elementos
de identificagdo do denunciante;

c) necessidade de adequagdo do sitio da entidade aos
aspectos relacionados a acessibilidade e a
transparéncia;

d) desatualizagdo da Carta de Servigos; e

e) produzir e dar publicidade ao Relatério de Gestdo
Anual.

Quais recomendagoes deverao ser

implementadas?
A partir da avaliagcdo, foi recomendado a Ouvidoria, em
especial:
a) adotar providéncias para que o tratamento das
manifesta¢des esteja aderente as normas que regem
a matéria, com atengao especial, as classifica¢des,
qualidade das respostas e acompanhamento da
resolutividade, colaborando para a elaboragao de
relatérios gerenciais que contenham informagdes
estratégicas consumidas pelas dreas gestoras, de
modo a aperfeigoar os trabalhos do 6rgao;
b) formalizar os normativos internos da unidade, em
especial, estipulando os fluxos, de recepcdo, analise
e tratamento das demandas de ouvidoria, e no caso
das denuncias, que o documento englobe a
pseudonimizacdo, estabelecendo medidas de
protecdo a identidade do denunciante;
c) realizar a inclusdo de informagdes que compdem os
requisitos de transparéncia;
d) atualizar Carta de Servicos; e
e) publicacdo do Relatdrio de Gestdo Anual.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, entre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgédo Central, a supervisdo técnica e a orientac¢do
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servigcos publicos devem ter meios de participa¢cdo na Administra¢do Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, a protecao e a defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

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

[...]

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para a melhoria da governanga,
da gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao
Francisco e do Parnaiba (Codevasf), unidade setorial do SisOuv, bem como as
respectivas caracteristicas e as informacdes prestadas, relacionadas ao exercicio dessas
atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada — UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliagdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, a
relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo da entidade, os
recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras
questées com a capacidade de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP).

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com o potencial
de interferir no cumprimento da missao da UA, bem como na capacidade de subsidiar
os gestores da entidade com informacdes relevantes para a tomada de decisdo e o
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos
prestados aos seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para a avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia composta
pelas seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. InterlocucgOes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do Relatério Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo do Relatério Final de Avaliacao; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BRY, no Painel
Resolveu??, entre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada para analise uma amostra de 100 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 Avaliagdao — QA, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocucdes com a UA para aprofundamento das anadlises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento dos Vales
do Sao Francisco e do Parnaiba (Codevasf). A Codevasf é uma empresa publica de direito
privado, criada pela Lei n2 6.088, de 16 de julho de 1974, de capital social pertencente
integralmente a Unido.

De acordo com o Relatdrio de Gestdo da Unidade, do ano de 20213, a Unidade
exerce suas atividades da seguinte forma:

1. Atua como instancia de media¢do, depois de esgotadas as possibilidades
de agdo pelas unidades competentes;

2. Avalia a procedéncia das manifestagdes, buscando solugbes junto as
demais unidades;

3. Recebe através do canal de comunicagdo disponivel as denuncias,
sugestdes, elogios, pedidos de informacGes, pedidos de simplificacdo e
reclamacdes referentes a atuagdo da CODEVASF;

4. Representa os interesses do cidaddo na organizacdo;
5. Resguarda o sigilo das informacgGes;

6. Promove o exercicio de cidadania, assegurando aos seus usudrios o direito
a informagdo, orientando-os adequadamente sobre procedimentos,
obrigacgdes e direitos;

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
3 O relatdrio de 2022 n3o foi localizado no sitio da Unidade
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7. Interage com as demais unidades da empresa, acompanhando as
providéncias adotadas e o cumprimento dos prazos estabelecidos;

8. Mantém o usuario informado sobre as providéncias adotadas em relagdo a
demanda apresentada, com agilidade e transparéncia;

9. Assegura ao usuario o direito a manifestacio de forma direta e
desburocratizada;

10. Divulga de forma transparente e acessivel sua finalidade e os meios de
acessos aos Seus servigos;

11. Orienta e educa o0s seus usudrios quanto ao limite da atuagdo da
Ouvidoria;

12. Interage, quando necessario, com a Ouvidoria do Ministério do
Desenvolvimento Regional e suas vinculadas, buscando a troca de
informacg0des e solugdes para as demandas;

13. Interage com as Ouvidorias de outras instituicdes, buscando a troca de
informacgdes e conhecimentos;

14. Analisa as demandas de forma sistémica para identificar oportunidades
de melhoria dos servigos prestados referentes aos procedimentos e a¢des da
CODEVASF;

15. Sugere sempre que possivel medida de aperfeicoamento dos processos e
procedimentos internos, com base na avaliacdo das manifestacdes
registradas.

16. A Ouvidoria sera responsavel por receber denuncias, inclusive de carater
sigiloso, internas e externas a Empresa, em matérias relacionadas as
atividades do Coaud.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria do CODEVASF estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADO DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados mais relevantes sobre o trabalho de
avaliacao realizado na Ouvidoria da CODEVASF.

1. Achados

1.1 Fragilidades no tratamento das manifestacoes

Como mencionado no inicio deste relatdrio, para subsidiar a andlise dos
tratamentos das manifestacoes dados pela UA, foi selecionada uma amostra e realizada
a avaliacdo, em especial em relacdo a qualidade da triagem, do tratamento, do registro
de resolutividade, da reclassificacdo, da adequacdo de assuntos e subassuntos e das
respostas conclusivas. No caso da Codevasf, foram identificadas as seguintes
fragilidades:

a) Respostas vagas aos usuarios

Verificou-se a recorréncia do uso, por exemplo, da resposta: “Encaminhada para
a fiscalizacdo”, ao invés de o cidaddo ser informado sobre um prazo estimado para a
realizacdo da fiscalizacdo; para qual area da fiscalizacdo a demanda foi enviada, qual
unidade da federacdo ou cidade, dentre outras informacodes.

10
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Sobre o tema, o Decreto n? 9.492/2018 prevé:

Art. 22. Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da denudncia conterd
informagdo sobre o seu encaminhamento aos d&rgdos apuratérios
competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento, na hipdtese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o
previsto no § 52 do art. 19.

A Portaria CGU n2 581/2021 estabelece:

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

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

b) Registro antecipado da Resolutividade

A Portaria CGU n? 581/2021, Art. 19, § 49, dentre outras regras, dispde que na
elaboracgao de respostas conclusivas as manifestag¢des, as unidades do SisOuv, no ato do
envio de resposta conclusiva, registrardao informag¢ao sobre a resolutividade da
manifestacao, observando que:

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

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

A partir do exame da amostra, identificou-se que 31% das manifestacoes tiveram
o registro da Resolutividade antecipadamente. A titulo de exemplo, verificou-se a
recorréncia da resposta conclusiva “Em andlise preliminar”, e ainda assim a
manifestagao ser marcada como resolvida.

Ressalta-se que, neste Achado também foi apontada a ocorréncia de respostas
vagas. A elaboracdo de respostas mais detalhadas facilita o controle da resolutividade
por parte da Ouvidoria.

c) Erros na classificagdo das tipologias

Ao longo do exame detectou-se a classificacdo equivocada entre tipologias que
ndo guardam semelhanca entre si, como por exemplo, solicitacdo de
informacgdo/providéncias sendo classificada como sugest3o.

Cabe destacar que o Decreto n2 9.492/2018, art. 32, conceitua:

11
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Art. 32 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - reclamacgdo - demonstragdo de insatisfacao relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse
servigo;

Il - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuagdo dos érgdos apuratorios competentes;

lll - elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o
servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por érgaos e entidades da
administragdo publica federal;

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

d) auséncia/formato dos subassuntos utilizados para classificar as manifesta¢des
recebidas ndo refletem a drea de atuagao da Companhia

Em pesquisa ao Painel Resolveu? constatou-se que o0s assuntos mais
demandados no periodo sao classificados de modo genérico, ndo sendo utilizada a
opcao de subassuntos e de tags. Ndo trazendo, assim, informacdes relacionadas as areas
de atuagao da Companhia:

Figura 1 — Assuntos mais demandados
RANKING

QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior ndmero de manifestacdes Respondidas e = -
Tratamento -

Outros em Administro... [ -
Dendncia de irregulari... _ 45
Agua [N -
Acesso a informagdo _ 26
Abastecimento || Gz 21
‘ Dendncia Crime || I 27
Concurso - 12
Ouvidaria - 12
Agricultura - 8

l

Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Acesso em 21/09/2023;

Parametros: Nome do 6rgdo: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023

A titulo de exemplo, pode-se mencionar as classificacbes adotadas na tipologia
denuncia. Pela falta de detalhamento ndo é possivel identificar se, por exemplo, trata-
se de uma denuncia sobre assédio moral, sexual ou sobre uma licitacdo, pois limita-se a
“Denuncia de irregularidade” ou “Denuncia Crime”.

A Portaria CGU n2 581/2021 prevé:

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

(..)

12
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VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos referentes ao
seu orgdo ou entidade, além do preenchimento adequado dos campos
qualificadores da manifestagao;

No sitio da Companhia consta uma lista de programas e a¢des — Planejamento
Estratégico Institucional (PEI) 2020-2026. Na pdgina 10 do documento, a Tabela traz a
linha de negdcios da Codevasf:

Figura 2 — dreas de atuag¢do da Companhia
A Empresa tem sua atuagio estruturada através das seguintes linhas de negocios:

Tabela 2 - Linhas de negocios da Codevasf

Negocios

+ Esgotamento sanitdrio
* Residuos solidos

o Melhoria da qualidade

Revitalizagio * Processos erosivos e da o Populagio urbana ¢
de Bacias * Protegiio de nascentes T T rural
Hidrogrificas e Acdes de conservaciio e o e Produtores rurais
sustentabilidade no uso de
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familias que vivem
com baixa oferta de
Agua

* Produtores rurais

Agua para usos
miltiplos

& Geracdio de emprego e
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s Migquinas e equipamentos e (T
¢ Operagfio dos Centros mercado de trabalho
Integrados de Recursos Retenglio do bomem
Pesqueiros ¢ Aquicultura 1o campo

» Capacitagio de jovens

¢ Melhoria da rede vidria;

. C;:&gio de equipamentos - e ' . o urbana dos
et Infraestrutura . P . da logisti Aumento da L ana
ST Urbana mom‘f“" gistica atratividade produtiva, m&‘:ﬁ

o Canali ed o comereial e industrial
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# Elaborar p_ln.nos de ) + Otimizar agdes de govemamentais ¢ nio
. . . desenvolvimento regional e - governamentais que

LETTETEH T Planejamento de recursos hidricos desenvolvimento atuam 1o nlansiamento
Regional '+ Regional € p . . regional e dcsmvu{)\fim?nm
Inovagio Inovaciio * mmu;er a m(lw_ac lgas Aumentar a eficiéneia . ]

agdes desenvolvimen; dos servigos prestados .

regional * Populagiio urbana e

rural

Fonte: Relatorio de Gestio da Codevasf 2021

Codevasf.gov.br. Disponivel em https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-
informacao/institucional/legislacao/planejamento-programas-planos-e-

cartas/planejamento/planejamento-estrategico-institucional/planejamento-estrategico-institucional-

2022-2026-1a-revisao.pdf

Consulta realizada em 28/09/2023
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N3o é possivel fazer uma correlagdo entre a drea de atuagdo da Companhia e os
assuntos utilizados na Plataforma Fala.BR. Por exemplo, o tema agua, como consta da
tabela acima, é dividido em “Revitalizacdo de Bacias”, “Infraestrutura Hidrica” e
“Irrigacdo”. Temas como “Inclusdo Produtiva”, “Infraestrutura Urbana”, “Planejamento
Regional e Inovagao” nao constam dos subassuntos.

Registra-se que a Unidade possui a possibilidade de configurar esses campos da
forma que melhor atenda a necessidade da ouvidoria na Plataforma Fala.BR, podendo
criar, alterar, inativar, excluir ou inserir novos subassuntos e as tags, como abaixo
demonstrado.

Figura 3 —Imagem do Fala.BR

Ativo

Wiki.cgu.gov.br. Disponivel em https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-
Manual#Gerenciando as Tags
Consulta realizada em 05/10/2023

Por meio da opcao “configuracdo”, é possivel ao usudrio do tipo “Gestor”
gerenciar os Subassuntos no Fala.BR. E importante ressaltar que cada subassunto esta
intrinsecamente relacionado a um assunto.

Figura 4 —Imagem do Fala.BR

Configurar meus Orgaos

e acione configurar para detalha-lo
Orgéos em que sou administrador local

CGU - Controladoria-Geral da Unido hd

+” Configurar + Unidades do 6rgao

Subassuntos

Clique aqui para gerenciar o

Wiki.cgu.gov.br. Disponivel em https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR -
Manual#Gerenciando as Tags
Consulta realizada em 05/10/2023

A falta de detalhamento leva a superficialidade de informacdo das classificacoes
adotadas e, em consequéncia, afeta a producao de informacgdes gerenciais. Sendo uma
das competéncias de ouvidoria, elencada no artigo 62, VI da Portaria CGU n2 581/2021:

VI - produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria,

para subsidiar recomendagOes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacdo de servigos publicos e para corrigir falhas.
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1.2 Auséncia de fluxos institucionalizados e de pseudonimizacdo das dentncias,
inclusive com o risco de compartilhamento indevido de elementos de identificagdo do
denunciante

Questionada sobre a existéncia de fluxos especificos da atividade de Ouvidoria,
a Unidade mencionou, no QA, a norma de apuracdo Correicional N-359, como
normatizacdo de fluxo, porém ela ndao engloba todas as tipologias e atividades da
Ouvidoria.

A existéncia de fluxos internos traz beneficios para atividades da unidade, como
mitigar o risco de solucdo da continuidade administrativa, tendo em vista que o titular
da unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria
CGU n? 1.181/2020; melhora classificacdo das tipologias; do envio de repostas
conclusivas, otimiza a interlocu¢cdo com as demais unidades do érgdo e da identificacao,
de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracées, além
de trazer seguranca juridica para a sua atuacao.

Assim, a partir do trabalho de avaliacdo, identificou-se, além da auséncia dos
fluxos relativos aos trabalhos da ouvidoria, em especial, a auséncia de
normatizacdo/supervisdo das denuncias relacionadas a Comissdo Interna de Prevencgdo
de Acidentes e de Assédio - CIPA, bem como a falta de pseudonimiza¢do das denuncias
constantes da amostra analisada.

Da Comissao Interna de Prevengao de Acidentes e de Assédio — CIPA

A Lei n? 14.457/2022 instituiu o Programa Emprega + Mulheres, trouxe
alteragGes a Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT) e criou a possibilidade da existéncia
de um canal de denuncias relativo ao assédio sexual e as demais formas de violéncia no
ambiente de trabalho. Tal norma se aplica a Codevasf por ser uma empresa publica.

Lei n2 14.457/2022: (...)

Art. 23.Para a promog¢dao de um ambiente laboral sadio, seguro e que
favorecga a inser¢do e a manutencdo de mulheres no mercado de trabalho, as
empresas com Comissdo Interna de Prevencdo de Acidentes e de Assédio
(Cipa) deverdo adotar as seguintes medidas, além de outras que entenderem
necessarias, com vistas a prevengdo e ao combate ao assédio sexual e as
demais formas de violéncia no ambito do trabalho: (...)

Il - fixagdo de procedimentos para recebimento e acompanhamento de
denuncias, para apuragao dos fatos e, quando for o caso, para aplicagdo de
sang¢des administrativas aos responsaveis diretos e indiretos pelos atos de
assédio sexual e de violéncia, garantido o anonimato da pessoa denunciante,
sem prejuizo dos procedimentos juridicos cabiveis;

O Decreto n? 10.153/2019 prevé:

Art. 42 A denuncia serd dirigida a unidade de ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel, observado o disposto no Decreto n29.492, de 5 de setembro de
2018.

(...)

§ 392 Os agentes publicos que ndo desempenhem fung¢Bes na unidade
ouvidoria e recebam denlncia de irregularidades praticadas contra a
administracdo publica federal deverdo encaminha-las imediatamente a
unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculada ao seu
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6rgdo ou entidade e ndo poderdo dar publicidade ao conteddo da denuncia
ou a elemento de identificagdo do denunciante.

Verificou-se a inexisténcia de orientagdes, no sitio da entidade, no sentido de
que a Plataforma Fala.BR é o canal de recebimento de todas as manifestacdes recebidas
pelas unidades do SisOuv, inclusive as relacionas a CIPA, conforme Portaria CGU n?
581/2021:

Art. 23. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatério pelos érgdos e pelas
entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do
Decreto n? 9.492, de 2018, sem prejuizo de sua integragdo com sistemas
informatizados de ouvidoria.

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestacGes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

| - designar, junto ao 6rgdo central, o gestor da Plataforma Fala.BR no ambito
de sua unidade;

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacdo recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial;

O Decreto n29.492/2017 impd&e:

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

(..

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos
dos ¢rgdos e das entidades da administragdo publica federal serao
submetidos a supervisdao técnica das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal quanto ao cumprimento do disposto
nos art. 13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017.

A Portaria CGU n2 581/2021 estabelece:

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

(..)

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacdo recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial;

Por fim, é necessario reforcar que o Decreto n? 9.492/2018 (art. 16, § 59)
dispensa apenas as empresas estatais independentes do Tesouro Nacional. Logo, a
CODEVASF é obrigada a utilizar a Plataforma Fala.BR, pois é uma empresa estatal
dependente, conforme informacdo registrada no SIEST (Sistema de Informacgdes das
Estatais).

Da Auséncia de Pseudonimizacao

Um possivel reflexo, também dessa lacuna de fluxos, refere-se a auséncia de
pseudonimizacdo das denuncias, inclusive com o risco de compartilhamento indevido
de elementos de identificacdo do denunciante.

O Decreto n? 10.153/2019, o qual dispde sobre salvaguardas de protec¢do ao
denunciante, trata no art. 62 de regras de protecdo dos elementos de identificacdo do
denunciante. Essa norma prevé que a unidade de ouvidoria é responsavel pelo
tratamento da denuncia e que providenciard a respectiva pseudonimizacdo para o
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posterior envio as unidades de apuracdo competentes. Portanto, todas as informacdes
que possam levar a identificacdo da pessoa que fez uma denuncia devem ser mantidas
em sigilo pelas ouvidorias, garantindo a protecdo contra eventuais retaliacdes.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021 também sdo previstos procedimentos a
serem observados no tratamento das manifestaces, dentre os quais destaca-se o
procedimento de pseudonimizacdo. No procedimento, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da dendncia a um
individuo, e ainda, que constituem elementos de identificacdo: dados cadastrais;
atributos genéticos; atributos biométricos; e dados biograficos. O procedimento de
pseudonimizacdo deve se estender a descricdo do fato e seus anexos.

Nesse sentido, a UA deve adotar, entre outros procedimentos, a producdo de
extrato; producdo de versdo tarjada; e reducdo a termo de gravacao ou relato descritivo
de imagem.

Estabelece o Decreto n? 10.153/2019, art. 62, § 29:

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 Lei n? 13.460, de 2017. (...)

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificacdo referidos no caput serd
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

Ao ser questionada sobre como ocorre a protecao dos dados pessoais dos
manifestantes no ambito dos trabalhos da Ouvidoria, a UA pontuou que:

A ouvidoria solicitou em junho de 2023 a disponibilizagdo de ferramenta de
tarjamento para fins de ocultacdo de dados pessoais e sigilosos, uma vez que
nado havia ferramenta segura para uso na empresa. O Comité de Seguranca
da Informacdo indicou a ferramenta e, assim, a Ouvidoria tem enviado as
dendncias com a devida pseudoanonimizagdo, conforme legislacdo aplicavel.

Corroborando com o declarado, o exame da amostra revelou que em 07, das 20
denuncias analisadas, os anexos constantes do Fala.BR ndo estavam pseudonimizados.

A unidade atualmente ndo utiliza o0 médulo de tratamento do Fala.BR para o
tramite das manifestacdes. Sobre isso, a Companhia informou que:

(...) planejamos a implementacdo do compartilhamento das demandas pela
plataforma até dezembro deste ano com as unidades de Auditoria e de
Corregedoria da empresa. Cabe ressaltar que a Corregedoria solicitou que,
junto a implementacdo em referéncia, seja implementada também a
integracdo do Fala.Br com o sistema de processo eletrénico da empresa (e-
Codevasf) e esta integracdo dependerd de planejamento e priorizagdo junto
a OGU e a Tl da Codevasf. Hoje denuncias sdo analisadas e tramitadas as
unidades de apuragado pelo sistema eCodevasf, com o devido tarjamento das
informagOes pessoais. As demais manifestagbes de ouvidoria sdo
encaminhadas por e-mail aos pontos focais da atividade de ouvidoria. (...)

A Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

(...)
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§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestagBes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgao de ferramenta diversa.

A utilizagdo do mddulo permite mais agilidade e seguranga no tratamento de
dados e nas interlocugdes, possibilitando maior rastreabilidade e geracao de
informacgdes gerencias.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao mdédulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

N3o foi apresentada pela Codevasf a OGU, a justificativa, nem as medidas de
mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes pelo ndo uso do
Modulo. De acordo com a unidade, a previsdo é que a implementacdo ocorra até
dezembro de 2023.

Portanto, a auséncia de um fluxo/normativo especifico das atividades da
ouvidoria indica a fragilidade, compromete a execucao das atividades basicas, fragiliza
a rastreabilidade dos agentes publicos que acessam as dendncias, além de inviabilizar
eventuais apuracdes de responsabilidade por prejuizos causados em decorréncia do
vazamento ou uso indevido dos dados.

Acresca-se que, a implementagdo/melhoria dos fluxos internos de tratamento,
referentes a este achado, guardam referéncia as diretrizes bdsicas para recepcao e
tratamento das manifesta¢des contidas nos Decretos n? 9.492/2018 e n® 10.153/2019,
bem como a presta¢do adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 42
e 592) na Portaria CGU n2 581/2021.

1.3 Necessidade de adequag¢ao do sitio do d6rgao aos aspectos relacionados a
acessibilidade e a transparéncia

Os sitios eletrénicos sao um dos principais instrumentos disponibilizados aos
usuarios de servicos publicos para a interlocu¢dao com as ouvidorias. Logo, para garantir
a efetividade do meio de comunicacao, é necessario observar fatores como linguagem
utilizada, otimizacao da barra de navegacado e acessibilidade. Nesse sentido, a Portaria
CGU n2581/2021 prevé:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n®9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;
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[.]

Ill - acesso a informagdes claras, corretas e atualizadas, necessdarias ao
acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 71, trata das obrigacdes de transparéncia que
devem ser adotadas pelas unidades do SisOuv no portal do érgao ou entidade a que
estejam vinculadas, como segue:

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
6rgdo ou entidade; e

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

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

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

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

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

g) normas vigentes no O6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagoes da ouvidoria.

O portal é caracterizado como um espaco, um instrumento facilitador nas
relacGes entre o usudrio do servico publico. Por isso, tem-se por salutar o atendimento
aos quesitos relacionados na legislacdo, de modo a suprir o usudrio, ao maximo possivel,
no caso em questdo, de informacGes sobre a Unidade, a entidade, os colaboradores,
bem como sobre a possibilidade de realizar pesquisas gerenciais nos relatérios de
Gestdo da UA.

Da Acessibilidade

No que tange a acessibilidade, o sitio da unidade possui uma pagina na qual se
faz mencdo ao recebimento de Dendncias relativas a temas relacionados as atividades
do Comité de Auditoria Estatutario da Codevasf (Coaud), como abaixo representado:
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Figura 5 — Imagem do sitio

Canal de Denuncias do Comité de
Auditoria Estatutario

m por Fernando Néto — publicade 11/03/2022 16h00, dltima modificagdo 17/11/2022

11h42

Este canal recebe dentincias relativas a temas relacionados as atividades do Comité de Auditoria Estatutario da

Codevasf (Coaud), como:

= descumprimento de dispositivos legais, normativos, regulamentos ou codigos internos;
= indicio de fraudes ou irregularidades de natureza contabil ou de inobservancia de controles internos;
= suspeita de corrupgao;
= atuacdo da auditoria interna e da auditoria independente.
O teor das dentncias deve ser objetivo e detalhado e incluir quaisquer evidéncias e documentos existentes, a fim

de possibilitar um efetivo processo de apuragao.

E assegurada a protegdo da identidade do denunciante e da confidencialidade das informagdes prestadas,

quando solicitado.

Este canal admite, inclusive, o registro de denuncia andnima, desde que composta de informagdes concretas que

possibilitem a analise e apuragdo dos elementos denunciados.

A Ouvidoria sera responsavel por receber dentincias, inclusive de carater sigiloso, internas e externas a Codevasf,

em temas relacionados as atividades do Coaud.

Codevasf.gov.br. Disponivel em https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria/denuncias

Consulta realizada em 05/10/2023

Figura 6 - Imagem do sitio

CODEVASFIB

Protocolo Digital | Perguntas Frequentes | Contatos | Areadelmprensa | DenGndas Ouvidoria | Transparénd

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL > ACESSO A INFORMAGAOQ = PARTICIPAGAO SOCIAL > OUVIDORIA > DENUNCIAS

Noticias

Dendncias

Biblioteca Geraldo Rocha

Comissdo de Etica Codevasf
Canal de Dendncias da Codevasf v
Canal de Den(incias da Codevasf

Canal de Denuncias do Comité de Auditoria Estatutario

ante instrumento de fisca

LINHAS DE NEGOCIOS recursos e no controle da gestdo publica, incentivando seu uso de forma responséavel. £

denuncias sobre fraude, corrupgdo, improbidade administrativa, assédio, discriminagac

inadequada e outras irregularidades.

Seguranca Hidrica
Codevasf.gov.br. Disponivel em https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-

social/ouvidoria/denuncias
Consulta realizada em 05/10/2023

Registra-se ainda que o link das Denuncias esta dissociado da aba da Ouvidoria,
o que pode levar o usudrio a achar que o registro da denuncia nao esta relacionado ao
servico prestado pela Ouvidoria, levando a geracdo de duvidas sobre qual o caminho
correto a ser adotado.

Em que pese ao final do texto constar a informacao de que essas denuncias sao
registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
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Fala.BR, a primeira impressdo que se tem é de que se trata de um canal de denuncias
paralelo ao Fala.BR e sob gestdao do Comité de Auditoria Estatutdrio.

Cabe salientar que as unidades de ouvidoria devem pautar a comunicagdo com
os usudrios por meio de linguagem clara, objetiva e acessivel.

1.4 Desatualizagao da Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um instrumento de gestdo publica e deve conter
informacgdes sobre os servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelo 6rgao
ou entidade. Devido a isso, tal documento deverd contemplar as formas de acesso,
padrdes de qualidade e compromissos de atendimento aos usudrios.

Além disso, o art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017 determina que “a Carta de
Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo
mediante publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”. Consoante
ao assunto, o art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os
gestores de servico dos orgdos e entidades a que estejam vinculadas na
elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servicos ao Usudrio.

Paragrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de
Servigos ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo
de novos servigos pelos gestores dos orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n°®
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na
Carta de Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de
manifestagbes, avaliagGes de satisfacdao e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagOes acerca dos servigos
listados na Carta de Servigos ao Usuario.

Em consulta ao site, registra-se que a Carta teve sua ultima atualizacdo em 2016.
A UA informou que sera um dos trabalhos a serem realizados na atual gestao.

Figura 7 — Carta de servicos
Dados Internacionais de Catalogacao na Publicacdo (CIP)
C322

Carta de servigos ao cidadéo / Bruna Oliveira Souza...[et al.]. - Brasilia : Codevasf, 2016.
48 p. : il. color.

1. Desenvolvimento regional. 2. Bacia hidrografica. I. Souza, Bruna Oliveira.
II. Codevasf.

CODEVASFE)
CDU: 322.146.2:556.51

L ——— s Biblioteca Geraldo Rocha

Codevasf.gov.br. Disponivel em : https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-
informacao/institucional/legislacao/planejamento-programas-planos-e-cartas/cartas/carta-de-servicos-
ao-cidadao/carta-de-servicos-ao-cidadao-2016.pdf

Consulta realizada em 05/10/23
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Diante do exposto, registra-se que a Companhia esta em descumprimento ao art.
79, § 42 da Lei n2 13.460/2017 e do art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021.

1.5 Relatdrio de Gestdo de 2022 nao disponibilizado no sitio

O Relatdrio de Gestdao é um instrumento de prestacao de contas do desempenho
da Ouvidoria, materializa a transparéncia da Administracdo Publica, oferecendo
informacao estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social e o
incentivo a participagao, na medida em que da significado e valor a cada manifestagao
registrada, além de propor recomendacdes voltadas a contribuir para a promocdo da
integridade e a melhoria do servico prestado.

Ocorre que, em consulta ao sitio Codevasf.gov.br* na data de 05/10/2023,
verificou-se que o relatdrio de gestdo de 2022 ainda ndo esta publicado.

Sobre o Relatério de Gestéo, a Portaria CGU n2 581/2021 prevé:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informag0es referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

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

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

Diante disso, resta comprometida a existéncias de informacbes gerenciais
norteadoras das atividades de Ouvidoria e subsidiarias a tomada de decisdes pela alta
gestdo da Companhia.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na sec¢do anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria, e no
gue competir, a Codevasf:

a) adotar providéncias para que o tratamento das manifestacdes seja
aderente as normas que regem a matéria, com atencdo especial as
classificacdes, a qualidade das respostas e ao acompanhamento da
resolutividade, colaborando para a elaboracdo de relatérios gerenciais

4 https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/dados-e-estatisticas
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gue contenham informacGes estratégicas a serem consumidas pelas
areas gestoras, de modo a aperfeigoar os trabalhos da entidade;

b) formalizar os normativos internos da unidade em consonancia aos
ditames da Lei n? 13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 e n9
10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021, estipulando os mecanismos
fluxos, de recepcdo, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria, e
no caso das denuncias, que o documento englobe a pseudonimizacao,
estabelecendo medidas de protecdo a identidade do denunciante;

c) realizar a inclusdo de informagcGes que compdem os requisitos de
transparéncia e a atualizacdo das informacbes contidas na secdo de
Ouvidoria do sitio da CODEVASF, de forma a garantir o cumprimento do
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

d) atualizar a Carta de Servicos; e

e) produzir e dar publicidade ao Relatério de Gestdao Anual, aderente as
disposi¢des do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da CODEVASF, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo, foram analisadas a
estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacdes registradas pelo cidadao.

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de modo limitado as atividades de ouvidoria. Devendo, assim, em especial, proceder a
criacdo de um fluxo institucionalizado das atividades de ouvidoria; aprimorar o
tratamento/tramite das manifesta¢des, em especial, a readequacdo dos procedimentos
de restricdo de dados pessoais, realizar o registro da resolutividade quando de fato a
demanda estiver resolvida, além a elaborar e publicar o Relatério de Gestao.

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

Os beneficios esperados das recomendacgdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidaddo; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de dados
de denunciante; e (iii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e da
entidade.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada (UA), a seguir, foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1. Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1 — Informacgdes gerais

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

Empresa Publica

E-mail

ouvidoria@codevasf.gov.br

Pagina na Internet

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

Telefone 61-20204610
SGAN 601, Conjunto |, sala 420.
Enderego Ed. Manoel Novaes.

Brasilia/DF - CEP: 70830-019

Canais de atendimento

Telefone; E-mail; correspondéncia e presencial

Horario de funcionamento

de segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 8h30 as
12h e das 13h30 as 17h.

Ouvidora

Maria Amélia Eugénia

Nomeacao

14 de junho de 2023

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A estrutura organizacional da Codevasf e a respectiva distribuicio de
competéncias sao estabelecidas pelo Conselho de Administra¢cdao, mediante proposta da
Diretoria Executiva, e estdo detalhadas no Regimento Interno da Companhia e no
Estatuto Social da empresa (Aprovado pela Deliberagdo n2 35 de 07 de junho de 2023).

Sobre isso, destaca-se:

Art. 42 A organizagdo da Sede da Codevasf estd assim configurada:

| - Orgdos de Deliberacdo:

a) Assembleia Geral;

b) Conselho de Administragédo; e

c) Diretoria Executiva;

I - Orgdos de Fiscalizacdo e de Orientac3o:

a) Conselho Fiscal; e

b) Comiss3do de Etica;

Il - Orgdos e Unidades Organicas Auxiliares do Conselho de Administracdo:

a) Comité de Auditoria Estatutario;
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b) Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdo e Remuneracgéo;
c) Auditoria Interna;
d) Ouvidoria; e
e) Corregedoria;
O art. 13 traz as seguintes competéncias da Ouvidoria:

Art. 13. A Ouvidoria compete receber e apurar dentncias, reclamacdes,
sugestdes, opinides, perguntas e elogios relacionados a atuagdo da Empresa;
coletar, analisar e interpretar dados necessarios ao processamento das
informagdes recebidas; dar encaminhamento aos procedimentos necessarios
para a solugdo dos problemas suscitados; fornecer meios suficientes para os
interessados acompanharem as providéncias adotadas; apurar as denuncias,
reclamacgdes e desvios de atuagdo, buscar sua solucdo, solicitar informacgGes
as Areas competentes, formar processo administrativo, caso necessario,
garantindo o direito de resposta aos interessados e de defesa aos envolvidos;
responder aos interessados acerca das denuncias, reclamacgdes, sugestoes,
opinides, perguntas, elogios ou desvios, das informagdes e esclarecimentos
solicitados e acompanhar o processo até solugdao final; e assessorar a
Assembleia Geral, o Conselho de Administragao, o Conselho Fiscal, a Diretoria
Executiva, o diretor-presidente, os diretores e os gerentes-executivos;
encaminhar as denuncias sobre ilicitos funcionais para andlise da
Corregedoria; e executar outras atividades correlatas definidas pelo diretor-
presidente.

A.3 Normativos Internos
Em consulta ao sitio eletronico da entidade, ndo foram identificados normativos
especificos relacionados ao tema de ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho, da equipe é composta por 1 servidor, 3 empregados publicos
e 1 estagiario.

A.5 Mandato do Ouvidor

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

O inicio do mandato da atual ouvidora ocorreu por meio de uma Decisdo do
Diretor Presidente da Codevasf, de 14/06/2023, apds aprovacdo da CGU, foi nomeada
Maria Amélia Eugénia, para o primeiro mandato de 3 anos. As decisdes de nomeacao da
empresa nao sao publicadas no DOU.
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A.6 Canais de Atendimento
Segundo a UA, os canais de atendimento sao:

A.7 Sitio da Ouvidoria

A Ouvidoria esta disponivel para atendimento presencial, pelo telefone e por
e-mail, mas estamos enfatizando ao publico interno que o canal oficial é o
Fala.Br.

Presencial: Ao receber o cidaddo na sala da ouvidoria, é necessario solicitar
uma das salas de reunido do prédio para que ele faga o seu relato com
privacidade. Assim, com a autorizagdo do cidaddo, é feito o registro da
manifestacdo de ouvidoria no Fala.Br.

Telefone: Ao procurar a ouvidoria em um dos ramais disponiveis, o cidaddo é
direcionado a procurar o Fala.Br para registrar sua demanda. Ao cidaddo é
esclarecido o tramite das informacgdes, possibilidades de registro sem
identificacbes e suas implicagdes. Todavia, caso o cidaddo demonstre
dificuldade no acesso a internet, é registrada a demanda no sistema pelo
atendente, de acordo com o relato e a autoriza¢do do cidad3o.

e-mail: Ao receber manifestagdo por e-mail, é enviada resposta indicando
que acesse o Fala.Br para realizar o registro da demanda

Na pagina inicial da Ouvidoria da Companhia existem orientagdes sobre as
manifestagdes e sobre os canais de atendimento disponiveis:

Denuncia

Comunique um ato ilicito praticado Expresse se voce esla saltisfeito com
contra a administracao publica um atendimento publico

Simplifique

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma
desburocratizar o servico publico prestacdo de servico

As manifestagdes do tipo Denuncia e Reclamagdo podem ser realizadas tanto
de forma anénima como mediante cadastro. Porém, o manifestante que
optar pelo anonimato ndo obterd um nimero de protocolo nem recebera
uma resposta da Ouvidoria para sua manifestagao. Ja as manifesta¢des do
tipo Solicitacdo, Sugestdo, Elogio e Simplifique precisam necessariamente da
realizacao de cadastro no sistema.

Escolha abaixo a manifestacdo que deseja registrar. Ao clicar numa das
opgoes, vocé sera redirecionado para o Fala.BR - Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao:

Figura 8 — Imagem do sitio da Codevasf

LS ._
Reclamacgao

Manifeste sua insatisfagdo com um
servico publico

Elogio

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
metlhoria dos servicos publicos

@ Consulte sua
\ manifestacio

Codevasf.gov.br. Disponivel em: https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-

social/ouvidoria

Consulta realizada em 02/10/23
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Figura 9 —Imagem do sitio da Codevasf

Telefone E-mail Presencial

E possivel agendar uma
(61) 2028 - 4610 ouvidoria@codevasf.gov.br conversa com a Ouvidora, em

Brasilia, por meio do (61) 2028 -

4610.
SIC Correspondéncia
O Servi¢o de Informacdes ao Cidadao (SIC) ) Ouvidoria Codevasf

o o ) _ - SGAN 601, Conjunto |, sala 424. Ed. Manoel Novaes.
permite solicitar informagdes publicas com base na

Lei n° 12.527/2011. Brasilia/DF - CEP: 70830-019

*Horario de atendimento: de segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 8h30 as 12h e das 13h30 as 17n.

Codevasf.gov.br. Disponivel em: https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria
Consulta realizada em 02/10/2023

Figura 10 — Imagem do sitio da Codevasf

A fungdo de Ouvidora Canal de Dendncias da Codevasf
Dados e Estatisticas Canal de Dentincias do Coaud

Encarregado pelo Tratamento de Dados
Pessoais

Codevasf.gov.br. Disponivel em: https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-
social/ouvidoria
Consulta realizada em 02/10/2023

Ao selecionar “Dados e Estatisticas”, o usudario é direcionado a lista dos
Relatérios de Gestao dos anos de 2014 a 2021. N3o estando disponivel o de 2022.

N3o foi localizado o link para o Painel Resolveu?. Consulta realizada em
15/09/2023.
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Figura 11 — Imagem do sitio da Codevasf

Dados e Estatisticas

m por Fernando Néto — publicado 03/08/2020 18nh38, ultima modificagdo 05/04/2022

14n58

A Ouvidoria da Codevasf divulga, anualmente, o seu relatério de gestao, conforme estabelece a Portaria CGU n°®

581, de 09 de marco de 2021.

Acesse:

= Relatorio de Gestdo da Ouvidoria - 2021 / (formato .pdf, tamanho 1,2 MB)
= Relatério de Gestdo da Quvidoria - 2020 / (formato .pdf, tamanho 1,4 MB)
= Relatério de Gestdo da Ouvidoria - 2019 / (formato .docx, tamanho 369 KB)
= Relatério de Gestdo da Quvidoria - 2018 / (formato .docx, tamanho 279 KB)
= Relatério de Gestdo da Ouvidoria - 2017 / (docx, tamanho 267 KB)

= Relatério de Gestdo da Ouvidoria - 2016 / (pdf, tamanho 1,7 MB)

= Relatério de Gestdo da Quvidoria - 2015/ (docx, tamanho 347 KB)

= Relatério de Gestdo da Ouvidoria - 2014 / (docx, tamanho 392 KB)

Codevasf.gov.br. Disponivel em: https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-

social/ouvidoria
Consulta realizada em 02/10/2023

A.8 Sistemas Informatizados

Os sistemas informatizados utilizados na Ouvidoria da Codevasf sdo a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR). As denuncias sdo analisadas e
tramitadas as unidades de apuracao pelo sistema e-Codevasf.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

De acordo com a Companhia, as denuncias e as comunicac¢des de irregularidade
sdo analisadas por uma das empregadas publicas componente da equipe que, caso
identifique indicios minimos de autoria e de materialidade, elabora nota técnica com a
analise preliminar do caso, e ainda:

Na andlise preliminar sdo descritos os relatos do denunciante, verificado se
tratar de tema de competéncia da empresa e, em caso positivo, observado se
ha irregularidade apontada e indicagdo de sua autoria. Sdo consultados dados
de disponibilidade na intranet ou sistemas publicos, para verificagdo das
informacdes. Assim, se identificados os indicios, a depender da matéria, a
dentncia/comunicac¢do sera enviada para apuracgao da
Corregedoria/Auditoria/Comissdo de Etica/Unidade finalistica competente.

Esta nota é apreciada e aprovada pela ouvidora e enviada a unidade
responsavel pela apuragao, via processo eletrénico (e-Codevasf) junto com o
pdf e anexos da manifestagdo com as informagGes pessoais tarjadas.
Posteriormente, é enviada resposta conclusiva ao denunciante, se
identificado, a respeito do encaminhamento da demanda, comunicando o
NUP do processo encaminhado e a unidade apuratdria responsavel. Caso a
dendncia ndo seja considerada apta, a empregada responsavel registra
solicitacdo de complementacdo de informagdes ao denunciante, se
identificado, ou registra a conclusdo da analise pelo arquivamento no sistema
Fala.Br e conclui a demanda no caso das comunicagdes.
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As demais manifestag0es (solicitagGes e reclamagdes) sdo enviadas por e-mail
aos pontos focais da atividade de ouvidoria, com cdpia aos Secretdrios
Executivos das wunidades da Sede ou Chefes de Gabinete das
Superintendéncias Regionais. As unidades competentes tém a
discricionariedade de criar um processo eletrénico, para tramitar a resposta
a ouvidoria, ou responder por meio do e-mail

A.10 Avaliagao dos Servigos Prestados
A ouvidoria ndo avalia os servicos da empresa.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

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

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a Companhia de Desenvolvimento dos Vales do S3o Francisco e do
Parnaiba (Codevasf) no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023°.

a) Quantitativo Geral:
Figura 12 — Quantitativo das manifesta¢des

TR e i il VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

S e 1212 19/2023 - - o = - .
s G el de (822014 2 100S/2023 CODEVASF - Comj de D dos Vales do Séo Francisco e do Parnaiba
Uttima Atualizac3o: 19/09/2023 6h00

419 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

393 0 26

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2

*Ndo contabilizadas nos demais gréficos e totalizadores.

v CODEVASF - Companhia de D

Data Inicial Data Final

01/04/2022 || 31/03/2023

Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Acesso em 21/09/2023;

Parametros: Nome do 6rgdo: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023

No periodo em andlise, a UA recebeu 419 manifestacbes que ndo foram
encaminhadas a outros 6rgaos, sendo 393 respondidas e 26 arquivadas.

Das manifestacGes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo legal.

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

® A consulta foi realizada em 21/09/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagdes:
Figura 13 — Tipos de manifestagées
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAQ 33 (8,4%)
SOLICITAGAO

t9®] DENUNCIA

Bl sucesTAo 2 (0,5%)
@ ELOGIO IJ:C:.D:'-:":
S sivPLIFIQUE 0 (0.0%)
@ COMUNICAGAD 80 (20,4%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.
Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.
Acesso em 21/09/2023;
Parametros: Nome do 6rgdo: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sdo Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nocdo dos tipos de
manifestagdes mais recebidas pela UA.

A solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 50,4% do total, seguido da denuncia e comunicac¢do, com 20,4% cada
uma.

Além disso, foram respondidas manifestacbes do tipo sugestdo (0,5%) e
reclamacdo (8,4%). Destaca-se que ndo foram respondidas manifestacdes do tipo
Simplifique.

c) Resolutividade da demanda:
Figura 14 — Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

29%

TOTAL DE RESPOSTAS 17

Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Acesso em 21/09/2023;

Parametros: Nome do 6rgdo: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 393 manifestacoes respondidas pela UA, obteve-se 17 respostas a pesquisa
pelo manifestante. Na percep¢do do usuario, no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023,
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65% das demandas foram resolvidas a contento, 6% foram resolvidas parcialmente e
29% nao foram resolvidas.

d) Satisfacdo com a resposta:
Figura 15 — Satisfagcdo do usudrio

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

. . = :
amb s SERIE HISTORICA
11,76% Respostas
5 88% @ Satisfeito
Inzatisfeito
47.06% . ©
17,65% ® @ Muito Insatisfeito
& Regular

66.18%

Satisfagéo Média

17 65% @@ Muito Satisfeito
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Acesso em 21/09/2023;

Parametros: Nome do 6rgdao: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sao Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 47,06 % dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 17,65% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes estd em torno de 66,18%.

e) Assuntos mais demandados
Figura 16 — Assuntos mais demandados
RANKING

QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacbes Respondidas e — -
Tratamento -

Outros em Admiietrs.. [ o
Denuncia de irregulari... _ 45
Agua [ :1
Aresso & informagio _ 26
Abastecimento _ 21
Dendncia Crime _ 21
Concurso - 12
Ouvidaria - 12
Agricultura - 8

Painel Resolveu?, Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Acesso em 21/09/2023;

Parametros: Nome do 6rgdo: CODEVASF - Companhia de Desenvolvimento dos Vales do Sdo Francisco e
do Parnaiba; Periodo de Registro: 01/04/2022 a 31/03/2023
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No que tange aos assuntos mais demandados pelos usuarios, tem-se “Outros em
Administracao” e “Denuncia de Irregularidade”.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem estatistica, uma vez que nao
permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.

Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a
existéncia de eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de
riscos da unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtenc¢ao e Andlise da Amostra

A amostra de 100 manifestacbes foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/04/2022 e 31/03/2023, compreendendo 419 manifestacdes.’

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Tabela 2 — Dados da amostra

Tipo de Manifestacao CTELCLELE
na amostra
Comunicagao 20
Denuncia 20
Elogio 0
Reclamacdo 8
Solicitacdo 50
Sugestao 2
Total 100

Fonte: elaboragdo prépria.

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

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso I, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021: ambos

7 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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definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao
no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

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

¢) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria CGU n2581/2021 dispdem
em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questionario composto por
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

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

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim ®mNao
Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestagdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacao de prazo.

8 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifestacdo para responder o
quesito avaliado.
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Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Sim ENao
Fonte: elaboragao proépria.

Quanto ao preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 75% das
manifestagdes classificadas de forma “Adequada”, em que pese perdurar a ressalva de
que o assunto poderia ser mais bem detalhado por meio da criagdo de tags e
subassuntos classificado, conforme abordado neste relatério.

Questao 3 — A manifestacao foi classificada corretamente?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ESim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifesta¢des, observa-se que 94 manifestacdes
foram classificadas corretamente contra 6 manifestacdes incorretas.

Questdo 4 — As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSim EN3o mN/A
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo a objetividade e a clareza, observa-se que em 12% dos casos as
respostas poderiam ser mais claras e objetivas. Como mencionado neste relatério,
verificou-se a ocorréncia de respostas vagas.

Questdo 5 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

F

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

ESim EN3o = N/A

Fonte: elaboragao prépria.
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Em 5% dos casos, a demanda ndo era de competéncia da CODEVASF; em 1% a
UA emitiu resposta intermedidria mesmo sem ter competéncia. Nos demais casos, 95%,
a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Questdo 6 — A resposta da Comunicagao contém informagdo sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

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

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicac¢ado, todas as 20 demandas tiveram a resposta, em
geral, relativa a falta de elementos minimos, de encaminhada para a fiscalizagao ou que
estavam em analise preliminar. As demais 80 manifesta¢des, por sua vez, ndo se
enguadravam como comunicagao.

Questdo 7 — A resposta da Denuncia contém informacao sobre as providéncias adotadas

e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N/A ESim HENZo

Fonte: elaboragao prépria.

Das 20 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades competentes ou o seu arquivamento.

Questdo 8 — A Dentincia/Comunicacdo foi pseudonimizada?

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

N/A ESim EN3o

Fonte: elaboracdo prépria.

Das 20 denuncias e 20 comunicacdes apreciadas, verificou-se que 7 delas ndo
foram devidamente pseudonimizadas, em especial, as denuncias.
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Questdo 9 — Houve diligéncia no tratamento da Denuncia/Comunica¢do?

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

N/A ESim ®N3o
Fonte: elaboragdo prépria.

Questao 10 — A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

F

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

N/A mSim mN3o

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que nas 7 constantes
da amostra, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em
1, a tipologia se enquadraria melhor como Solicitagao. As demais 92 manifestagdes nao
se enquadram como reclamacdo, sendo identificadas como N/A.

Questdo 11 — A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

—

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

N/A ®mSim ®mN3o

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que em 3
delas a resposta poderia ser mais bem detalhada, em 2, ndo se tratava de manifestacao
de Ouvidoria. Nas demais 45, a resposta conclusiva continha explica¢cdes sobre ado¢ao
de providéncias ou justificativa de impossibilidade. As demais 50 manifesta¢des nao se
enquadram como solicitagao.

Questdo 12 — A resposta da Sugestao contém manifestagao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

N/A ESim HN3o

Fonte: elaboragao prépria.
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Em relagdo ao tipo Sugestdo, observa-se que as 2 manifestacdes classificadas
como tais eram Solicitagdo e ndo Sugestao.

Questado 13 — A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
Ndo houve anadlise de Elogio na Amostra analisada.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliagcdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento.

Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-se que 54% delas foram consideradas
adequadas, 31% parcialmente adequadas e 15% inadequadas. O registro de
parcialmente adequadas refere-se principalmente ao registro da resolutividade de
modo antecipado.

Analise técnica — Detalhamento da analise técnica das manifestacdes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

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

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

B Adequado M Parcialmente Adequado Inadequado
Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna com o tipo de manifestacdo em analise, mas necessita
de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado; ou quando a resposta conclusiva
ndao se coaduna com o tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva coaduna-se ou ndao com o tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

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

39



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Codevasf

Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apdés encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n?
16381/2023/CGOUV/0OGU/CGU, de 06/10/2023, foi concedido um prazo de 07 dias para
a UA se manifestar acerca do Relatorio, bem como foi realizada uma reunido de busca
conjunta de solu¢des em 26/10/2023, momento em que foram discutidos os achados e
as recomendacgdes elaboradas. Nessa oportunidade, a UA informou as providéncias ja
em curso quanto aos elementos apontados no Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou por e-mail o Plano de Agao (Apéndice D), onde
sdo apresentadas as agdes em andamento para atender as propostas e corrigir os
problemas identificados durante a avaliacdo, conforme abaixo reproduzido:

Em resposta ao Relatdrio Preliminar de avaliagdo, encaminho Plano de Agdo
da Ouvidoria da Codevasf elaborado com o objetivo de atender as
recomendag¢des. Adicionalmente, refiro-me ao disposto no item "Da
Acessibilidade" em que é citada a aba de denuncias fora da aba da ouvidoria,
0 que pode gerar duvidas a respeito dos procedimentos adotados com as
dendncias enviadas ao Comité de Auditoria Estatutario da Codevasf (Coaud).

Além disso, no item "Da Comissdo Interna de Prevencdo de Acidentes e de
Assédio -CIPA." também é questionada a inexisténcia de orientagdes no sitio
da entidade, no sentido de que a Plataforma Fala.BR é o canal de recebimento
de todas as manifestagOes recebidas pelas unidades do SisOuv, inclusive as
relacionas a CIPA. Sobre essas questdes, informo que esta sendo analisada a
melhor alternativa no que se refere a clareza das a¢Ges da ouvidoria, bem
como ao atendimento a legislagdo aplicavel a CIPA e ao Coaud (§22 art. 38 do
Decreto n2 8945/16).

Todavia, considerando que qualquer alteracdo destas informacgGes devera ser
precedida de entendimento tanto com o Coaud, quanto com a CIPA, a
previsdo da resolucdo dessa questdo é de mar¢o de 2024. Cabe destacar
também que a amostra de manifestagGes analisada foi tratada pela equipe
anterior, com numero bem reduzido de integrantes.

Assim, aponto que alguns dos itens citados ja sdo rotineiramente
observados/evitados no tratamento realizado pela equipe atual, sdo eles:

1.1 Fragilidades no tratamento das manifestacdes.

a) Respostas vagas aos usudrios - na revisdo das respostas realizada pela
Ouvidoria, temos buscado, junto as unidades da Codevasf, qualificar as
respostas da Companhia.

b) Registro antecipado da Resolutividade - temos registrado diligentemente
as informacgdes a respeito da resolutividade das demandas.

c) Erros na classificagdo das tipologias - conforme pode observar-se das
estatisticas do Fala.Br, a equipe da ouvidoria da Codevasf tem realizado
corregGes de classificagdo de manifestagdes, quando o cidadao registra o
tipo errado.

1.2 Auséncia de fluxos institucionalizados e de pseudonimizagdo das
denduncias, inclusive com o risco de compartilhamento indevido de elementos
de identificagdo do denunciante.

Da Auséncia de Pseudonimizacdo
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Assim que nomeada e iniciados os trabalhos na Ouvidoria, solicitamos a
disponibilizagdo de software seguro para tarjamento de informagdes sigilosas
e pessoais sensiveis, bem como de dados de identificagdo do denunciante.
Assim, o Comité de Seguranga da Informacgdo indicou ferramenta segura a
qual estd sendo usada para, dentre outras finalidades, pseudoanonimizar os
denunciantes. Além disso, as denuncias sdo enviadas as unidades de
apuragdo por meio de processo eletronico sigiloso, portanto, de acesso
restrito. Trata-se de medidas de mitigagdo dos riscos para salvaguarda dos
direitos dos denunciantes.

Cabe destacar ainda que, considerando necessidade de alinhamento e
treinamento especifico, alteramos o prazo previsto para a implementagdo do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.Br para junho de 2024.

Por fim, ressaltamos que em breve serd disponibilizado novo espaco fisico a
Ouvidoria da Codevasf, mais adequado ao atendimento, localizado no térreo
e com sala para atendimento presencial reservado.

Manifestagao da Equipe de Avaliacdo

Do exame da manifestacdo apresentada pela Ouvidoria avaliada, verifica-se que
ndo houve discordancia em relacdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatério Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteracdes e melhorias nos processos, nas ferramentas de
trabalho, com vistas a aprimorar a execucdo e o resultado dos servicos disponibilizados
aos cidaddos. Nesse sentido, a unidade possui providéncias em andamento para atender
o recomendado naquela ocasido (conforme registrado no Plano de Acao).

Por fim, registra-se que esta OGU realizara o monitoramento das providéncias
adotadas/a serem adotadas, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a situacdo da implementacdo das
recomendagdes propostas.
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Apéndice D

Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DA CODEVASF

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Codevasf

a) Mapear os processos e riscos

Recomendagdo 1: Adotar
providéncias para que o tratamento
das manifesta¢des esteja aderente
as normas que regem a matéria,
com atencdo especial, as
classificagdes, qualidade das
respostas e acompanhamento da
resolutividade, colaborando para a
elaboragdo de relatérios gerenciais

que  contenham informacdes
estratégicas consumidas pelas
areas gestoras, de modo a

aperfeicoar os trabalhos do érgao;

institucionais de ouvidoria,
incluindo a triagem das demandas
e estabelecendo o retorno de
informagdes a respeito da
resolutividade da demanda.

b) Elaborar tabela de subassuntos
e tags e iniciar sua utilizagdo, com
recorte definido no ambito do
PRISMA.

tramite e
reportes da
unidades da

c) Estabelecer
periodicidade de
ouvidoria  as
Codevasf

Maria Amélia

a) 10/11 - versdo
preliminar

b e c) margo de 2024 -
Plano de Acdo
resultado do PRISMA.
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a) em andamento
b) em andamento

c) prevista -
aguarda Plano de
Acdo - PRISMA

Para o usudrio: maior eficiéncia e
transparéncia na  tratativa de
manifestacGes, com definicdo de
critérios de qualidade. Fortalecimento
do valor organizacional “foco na
sociedade”.

Para os servidores e gestores: maior
seguranca juridica e agilidade no
tratamento das manifestacbes e
possibilidade de melhoria da gestao,
considerando as demandas da
sociedade



Recomendagdo 2: Formalizar os
normativos internos da unidade,
em especial, estipulando os fluxos,
de recepgdo, analise e tratamento
das demandas de ouvidoria, e no
caso das denuncias, que o
documento englobe a
pseudonimizacdo, estabelecendo
medidas de protecdo a identidade
do denunciante

Recomendagdao 3: Realizar a
inclusdo de informagbes que
compdem os requisitos de
transparéncia;

Recomendagao 4: Atualizar Carta
de Servigos;

Recomendag¢ao 5: Publicacdo do
Relatério de Gestdo Anual.

a) elaboragdo do
Interno da Ouvidoria.

Regimento

b) Uso do médulo de tratamento
do Fala.Br com a Auditoria,
Corregedoria e Comissdo de Etica.

c) implementacado de
procedimento de
pseudoanonimizagdo

a) publicacdo do curriculo e data
de ingresso da Ouvidora e
indicacgdo do link ao Painel
Resolveu no site da Codevasf.

a) atualizar a Carta de Servigcos
(Iniciativa da 4drea estratégica
deve auxiliar nessa atualizagdo -
Sistema de Identificagdo de
Demandas Sociais)

Refazer o Inserir no sitio o

relatorio de 2022

Maria Amélia

Maria Amélia

Maria Amélia

Maria Amélia

a) Dezembro de 2023
b) Junho de 2024

c) Tarjamento e
tratativas referentes
a pseudoanomizagao
implementados.

a) 23/11/2023

junho de 2024

24/11/2023

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Codevasf

a) em andamento
b) previsto

c) atendida

em andamento

Prevista (Plano de
acao apresentado
ao CONSAD )

em andamento

Para o usudrio: maior qualidade e
satisfacdo em relagdo ao atendimento
inicial e as respostas das
manifestagbes; Maior seguranga aos
denunciantes.

Para os servidores e gestores: mais
seguranca e agilidade no atendimento
ao usuario.

Para o usuario: mais transparéncia das
acbes da Codevasf, para fins de
controle social.

Para os servidores e gestores:
diminuicdao da demanda da sociedade
por informagdes e aumento da
credibilidade da organizagao.

Transparéncia das agGes da Codevasf e
fortalecimento do valor organizacional
“foco na sociedade”.

transparéncia

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



