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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia Docas do Rio Grande do Norte — Codern.
Municipio: Natal — RN.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fun¢des de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n? 581/2021 (atualizado pelo art. 75 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024).

Periodo avaliado: janeiro a dezembro de 2023.

Data de execugao: maio a agosto de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Companhia Docas do
Rio Grande do Norte -
Codern, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes
referentes aos servicos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021, vigente no
periodo analisado,
atualizada pela Portaria
Normativa CGU n¢9
116/2024.

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
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 de ouvidoria avaliada demonstrou exercer as
atividades de ouvidoria, em quase sua totalidade, de acordo
com a Portaria CGU n? 581/2021 (atualizada pela Portaria
Normativa CGU n2 116/2024), e demais normativos relativos
ao tema.

Foram identificadas oportunidades de aprimoramento e/ou
fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como: 1-Inconsisténcias no
tratamento de manifestagoes; 2-Auséncia de
encaminhamento das demandas a unidade competente do
SisOuv; 3-Fragilidade do meio utilizado para tramitacdo das
demandas as areas internas; 4-Auséncia de alguns itens de
transparéncia na se¢ao de Ouvidoria do sitio eletrénico do
Orgdo; 5-Auséncia de itens obrigatérios no Relatério Anual
de Gestdo da Ouvidoria 2023; 6-Normativo interno de
Ouvidoria com itens em desconformidade com a legislagdo
pertinente a Ouvidoria; 7-Reavaliacdo da necessidade de
realizacdo de a¢bes de ouvidoria ativa; e 8-Limitagdes ao
exercicio da Ouvidoria.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir da presente avaliagao, recomenda-se a Ouvidoria
utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestacdes, nos
termos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; adequar o
acompanhamento de resolutividade das demandas; revisar
as politicas e praticas de transparéncia do érgao, verificando
se as informagdes sobre a ouvidoria estdo sendo
disponibilizadas de forma clara e acessivel no site; avaliar a
necessidade de realizacdo de a¢des de ouvidoria ativa; atuar
no acompanhamento da prestacdo dos servicos da
Instituicdo realizando interlocugbes com as unidades
setoriais, com os usudrios e com a gestao.
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Ouvidoria da Codern

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo 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 Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
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
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
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 ampliacdao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

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 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, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n2 581/2021 (atualizada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024).

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 avaliacdo 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 Unidade
Avaliada?, a relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo da
entidade, os recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de
outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

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.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA a, bem como na capacidade de subsidiar os gestores da entidade com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento;
ii.  Trabalhos exploratérios;
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01.01.2023 a 31.12.2023 para a anélise da
amostra de manifestacdes da Unidade Avaliada.
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recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliagdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliagdo.

Os trabalhos exploratérios consistiram no levantamento de informagdes sobre a
unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu?3, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela Codern,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01.01.2023 a 31.12.2023 constantes da Plataforma Fala.BR. A
selecdo demonstrou que constam 24 manifestacdes no sistema com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria,
sendo todas selecionadas para analise.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, 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, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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 Docas do Rio Grande do Norte
- Codern integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e,
portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do érgao central
(OGU/CGU).

A Ouvidoria da Companhia Docas do Rio Grande do Norte - Codern estd vinculada
diretamente ao Conselho de Administracdo da Companhia Docas do Rio Grande do
Norte — CONSAD e é regida pelos seguintes normativos que regulamentam sua atuacdo:
Estatuto Social da Codern, Plano de Gestdo de Integridade da Codern e Regimento
Interno da Ouvidoria, que dispde sobre o posicionamento da Ouvidoria na Unidade, sua
composicao, missdo, atribuicoes e fluxo das manifestacdes.

E composta por um Ouvidor Geral, designado pelo CONSAD dentre os
empregados efetivos da Codern para o mandato de trés anos, permitida uma Unica
prorrogacdo por igual periodo. O processo de indicacdo e nomeacdo do seu titular é
submetido a Controladoria-Geral da Unido, conforme disposto nas Portarias CGU n?
1.181/2020, n2 3.109/2020 e Resolugdo CGPAR n2 21/2018.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As informagcGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Codern, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliagdo e dos Relatdrios de Gestao da Unidade Avaliada. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da companhia estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Codern.

1. Achados
1.1. Inconsisténcias no tratamento de manifestagoes

No periodo avaliado, compreendido entre 01.01.2023 e 31.12.2023, a unidade
avaliada recebeu trinta manifestacdes, sendo que destas seis foram arquivadas. Das nao
arquivadas, sete foram reclamacdes, doze foram solicitacdes de providéncias, trés
foram comunicac¢des e duas foram denuncias.*

Assim, foi realizada andlise do tratamento realizado pela Codern nestas 24
manifestagdes ndo arquivadas, constantes do Fala.BR, representando 100% das
manifestacGes aptas no periodo avaliado, nos seguintes aspectos: i) adequag¢do do
conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii) adequagdo da
classificacdo (ou reclassificagdo) da manifestacdo; e iv) adequacdo do registro da
resolutividade.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que dez manifestacbes (cerca de
42%) analisadas ndo atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade
previstos no artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado pelo art. 28 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024). Em geral, esses requisitos ndo sdo atendidos em virtude
da auséncia de conteudos minimos nas respostas conclusivas e da auséncia do histdrico
processual da manifestacdo nos setores internos da entidade.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 100% das manifestacées
analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada dentro do prazo
de 30 dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do
recebimento, conforme previsto no art. 12, § 22 da Portaria CGU n? 581/2021
(atualizado pelo art. 22 §12 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024). Na amostra
analisada, o prazo médio de resposta da unidade avaliada foi de 11 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacGes (ou a reclassificacdo realizada pela
unidade avaliada), observa-se que 71% das manifestacdes (dezessete manifestacdes)
analisadas foram consideradas adequadas pela equipe de avaliacdo. Dentre as sete
consideradas com classificacdo incorreta, verificou-se em quatro delas a possibilidade
de tratar-se de Solicitacdo e ndo Reclamacdo e em outras trés observou-se tratar de
Pedido de Acesso a Informacao e nao de Solicitacdo de Providéncias.

4 Dados extraidos do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 25/06/2024.
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Entretanto, foram identificadas manifestacdes cujo registro de resolutividade foi
realizado em desacordo com o que prevé o art. 19, § 42 da Portaria CGU n2 581/2021
(atualizado pelo Paragrafo Unico do art. 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024):

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

[.]

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

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

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Foram identificados, em oito manifestacdes, registros incorretos quanto a
Resolutividade, sendo trés delas registradas como “Demanda ndo Resolvida”, porém
tendo sido informado que ndo se trata de competéncia da Codern, devendo ser
considerado como “Resolvida” dentro da Ouvidoria da Unidade. Em outras quatro
consta o registro de “Demanda Resolvida”, porém foram demandas encaminhadas a
outros setores da Codern e ainda ndao constam com registros de atendimento.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacgao sobre
a resolutividade a qualquer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsdvel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto no art. 19, § 52 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado
pelo art. 30 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024):

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagles relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, atende
parcialmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (atualizada pela Portaria
Normativa CGU n® 116/2024). Esse entendimento decorre das inconformidades
identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteido das respostas e ao
registro da resolutividade.

A auséncia dos conteldos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das dendncias, pode
desestimular a participacdo do usudrio no aprimoramento dos servicos prestados pela
entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missdo institucional, uma vez que
informacdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

1.2. Auséncia de encaminhamento das demandas a unidade competente do SisOuv
Dentre as 24 manifestacdes da Codern analisadas, verificou-se que trés delas ndo

estdo na competéncia da companhia. Embora tenham dado a resposta adequada ao

demandante, ndao consta o encaminhamento da Unidade Avaliada a Ouvidoria
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competente, mesmo essa fazendo parte do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
federal - SisOuv, conforme dispde art. 14 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado pelo
art. 26 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024):

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestacdo sobre
matéria alheia a sua competéncia devera encaminha-la a unidade do SisOuv
responsdvel pelas providencias requeridas, observados os procedimentos
especificos para tratamento de denuncias.

1.3. Fragilidade do meio utilizado para tramita¢dao das demandas as areas internas
A Ouvidoria da Codern disponibiliza os seguintes canais de atendimento: e-mail,
telefone, carta, presencial e Plataforma Fala.BR. Todas as manifesta¢des recebidas por
estes canais sdo registradas unicamente na Plataforma Fala.BR. Todavia, a Unidade
Avaliada informou que para tramites internos é utilizado o Sistema Eletronico de
Informacdes (SEIl), seguindo os tramites internos a seguir:
A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de
manifestacGes. Além disso, para a tramitacdo interna entre os setores
envolvidos, é usado o Sistema SEIl. O risco de exposicdo da identidade do
manifestante no Fala.BR é mitigado pelas funcionalidades da prdpria

plataforma. No Sistema SEI é utilizado a opgdo nivel de acesso Restrito para
garantir a confidencialidade das informacgdes.

No que diz respeito ao tratamento e tramitacdo das manifestacdes as areas
internas da ouvidoria do Codern, verificou-se a utilizagao de sistema inapropriado para
tramitacdo interna. A Unidade informou a utilizacdo do Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEl), que é um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos
Cuja premissa é a priorizacao da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual do SEl.

Observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio das informagdes em
ambiente externo a Plataforma no momento da extracdo da manifestacdo da
Plataforma Fala.BR para o SEl, o que fragiliza a seguranca dos dados ao realizar sua
manipulacdo para outro sistema.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n2
581/2021 (atualizada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024), as ouvidorias tém a
responsabilidade de garantir a protecao dos direitos dos manifestantes ao realizar o
encaminhamento de manifestacdes. Tal protecao é exercida, por exemplo, mediante o
estabelecimento de controles de acessos e salvaguardas dos dados dos manifestantes,
na utilizacdo de sistemas e ferramentas adequadas a tramitacdo interna das
informacgdes e a execucdo de procedimentos de pseudonimiza¢cdo. Com esse objetivo,
devem ser observadas premissas e precaucdes no tratamento das manifestacoes,
conforme disposto no art. 19 do citado normativo (atualizado pelo art. 44 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024):

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
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de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, 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 usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizagao ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacdes pessoais em
sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nado tenham necessidade de conhecer.

Outra desvantagem no tocante as denuncias, € que quando o processo ou
documento é marcado como sigiloso com credencial de acesso concedida a
determinados servidores, no sistema, a recuperacdo da informacdo torna-se
prejudicada, visto que o tramite se vincula a agentes publicos especificos. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperaveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sdo registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o sistema SEI ndo registra o histérico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno
e a recuperacgao posterior das informacgdes, situacdo especialmente sensivel no tocante
ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n? 10.153/2019. Deve-se utilizar sistemas e ferramentas que permitam o
registro das a¢des realizadas no tratamento das manifestacdes, os nomes dos agentes
gue acessaram as informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a fortalecer
0s mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as areas nas quais
houve a tramitacdao da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim como
estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacao.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela Unidade setorial de
Ouvidoria. O uso da ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas,
prejudicando o monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva
solucdo, contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n?
13.460/2017.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca, mesmo apds
a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela Ouvidoria, sugere-se que se avalie a
adocdo do mdodulo de triagem e tratamento das manifesta¢des do sistema Fala.BR.

13



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Codern

1.4. Auséncia de alguns itens de transparéncia na se¢ao de Ouvidoria do sitio

eletronico da entidade

No que tange a transparéncia das informacgdes de ouvidoria, foi feita pesquisa no
sitio eletronico da Codern, em 04.07.2024, e verificou-se que a secao dedicada a
ouvidoria foi facilmente identificada.

Sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021
determina (atualizado pelo art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024):

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

c) os relatorios 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

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
manifestacGes da ouvidoria.

Da andlise no site da Unidade verificou-se que, apesar de incluir banner de
acesso a Plataforma Fala.BR, informacgdes sobre as formas de atendimento, endereco e
relatérios de gestdao (2019 a 2023), ndo foram contemplados no sitio; além dos seguintes
elementos determinados pelo normativo:

Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, 11, d);
Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f); e

Algumas normas vigentes no érgao para o tratamento das manifestacoes
de ouvidoria (art. 71, 11, g).

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e a entidade publica. Do exposto, quando a entidade ndo cumpre as
obrigacOes de transparéncia quanto as informacdes da secdo de Ouvidoria em seu site,
prejudica a transparéncia ativa e a accountability da entidade como um todo, além de
dificultar o exercicio e o direito a informacao pelos cidaddos.
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Portanto, recomenda-se que a ouvidoria que revise as politicas e praticas de
transparéncia da entidade, verificando se as informagdes sobre a ouvidoria estdao sendo
disponibilizadas de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade
de designar um responsdavel para monitorar e atualizar regularmente as informacdes da
secao de Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre atualizadas
e disponiveis.

1.5. Auséncia de itens obrigatérios no Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria 2023

A Ouvidoria da Codern produziu o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria
referente ao exercicio de 2023, o qual consta divulgado em sua pagina eletrbnica. Em
analise ao relatério, o critério normativo utilizado para avaliar a adequacdo do
documento consta do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado pelo art. n2 60,
incisos | a VI da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), qual seja:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgado ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes 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 niumero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos; e

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

Observou-se que o relatério, apesar de apresentar dados relativos ao ano de
2023, nao contemplou os seguintes elementos determinados pelo normativo:

e Andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes (art.
52, §12, 11);

e Analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas (art. 52, §19,
IV);

e Informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos (art. 52, §19,V); e

e Acbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
proposta de acBes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e
os respectivos prazos (art. 52, §19, VI).

A auséncia dessas analises prejudica o subsidio de informacdes a alta
administracdo da entidade e a divulgacao de informacgdes ao publico. Além disso, cabe
ressaltar que, no relatério da unidade, ndo sdo sequer analisados e citados os assuntos
das manifestacgdes.
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1.6. Normativo interno de Ouvidoria com itens em desconformidade com a legislacdo
pertinente a Ouvidoria

Em analise documental, verificou-se que a Codern possui itens em seu normativo
interno em desconformidade com a legislacdo de ouvidoria vigente.

Em seu fluxo de tratamento das manifesta¢des recebidas constante no Plano de
Gestdo de Integridade e, especificamente no item 9, a unidade trata de Regime
Disciplinar, o que segue:

9.2. PROCEDIMENTOS DE GESTAO
9.2.1. ESGOTAMENTO DE PROVIDENCIAS DE GESTAO

O Gestor, antes de encaminhar a Ouvidoria denuncia sobre atitude irregular
de subordinado, denuncia esta por ele avaliada como leve, seja de carater
ético ou ndo, devera analisar o caso, visando apurar todos os fatos envolvidos,
esgotando as possibilidades de solucdo a nivel de gestdo, em especial, se for
a primeira ocorréncia desse tipo de atitude do empregado. Em caso de
reincidéncia, o fato devera ser encaminhado a Ouvidoria, sob a forma de
dendncia, enfatizando as providéncias de gestdo anteriormente tomadas,
bem como a situagao de reincidéncia.

Dessa forma, a Codern diz em normativo que o Gestor ao receber uma denuncia
contra um subordinado deve avaliar tal denuncia, deve apurar os fatos, deve tentar
solucionar o caso a nivel de gestao e, apenas em caso de reincidéncia, deve encaminhar
a denuncia a Ouvidoria.

Esse procedimento descrito estda em desacordo com as normas de ouvidoria,
uma vez que, conforme dispde o Decreto n? 9.492/2018, a Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatério pelos orgdos e pelas entidades, deve ser preferencialmente a porta de
entrada das manifestacdes, e, quando recebida por outro meio, a manifestacdo deverd
ser inserida nessa Plataforma, de forma que a Ouvidoria seja o setor a verificar o
primeiro registro do usuario e a fazer a triagem e encaminhamento devido, atendendo
também o art. 72 da Portaria CGU n? 581/2021 (atualizado pelo art. 72 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024):

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestagGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo 1l da Lei n? 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que
trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento
nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

[...]

Verificou-se ainda, no item 4.1 do fluxo da denuncia, no mesmo Plano de Gestdo
de Integridade, que o prazo disposto pela Codern para complementacao de informacdes
solicitadas ao denunciante é de trinta dias.

4. REGRAS DE ENCAMINHAMENTO DA DENUNCIA PELA OUVIDORIA
4.1. INFORMAGOES INSUFICIENTES

Sempre que as informagdes apresentadas na denuncia forem insuficientes
para a analise prévia, a Ouvidoria solicitard, ao denunciante,
complementacgao de informacgdes, a ser atendida no prazo de 30 (trinta) dias,
contado da data do recebimento.
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No entanto a Portaria CGU n? 581/2021, que estabelece orienta¢des para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, instituido pelo Decreto n29.492/2018, dispGe em seu artigo 16 que o prazo para
o manifestante apresentar informacdes complementares é de vinte dias (atualizado
pelo art. 25 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024).

Art. 16. Se as informagdes existentes na manifestagdo forem insuficientes
para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usudrio
complementagao de informagdes.

§ 12 As solicitagdes de complementagdo de informacdes deverdo ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu
recebimento, nos termos do § 22 do art. 18 do Decreto n? 9.492, de 2018.

1.7. Reavaliacdo da necessidade de realizacdo de a¢des de ouvidoria ativa

A Unidade Avaliada informou no Questiondrio de Avaliacdo que nao realiza
trabalho participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela Codern.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicao de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n?
116/2024 recomenda a realizag¢do de a¢Ges de ouvidoria ativa, apontando beneficios e
exemplos de utilizagdo. Senao, veja-se:

Art. 82.5 A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv poderd
incorporar acdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e
engajar usuarios nos canais de participacdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagbes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de a¢Bes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orienta¢Ges, receber manifestagGes, coletar
informacoes e realizar pesquisas e avaliacdo de servicos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de ag¢Ges nos locais de prestacdo do servigo, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servico, para
prestar orientagGes, receber manifestacdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servicos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgdo ou

5> Atualizado pelo art. 56 da Portaria Normativa n2 116/2024.
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entidade a que estejam vinculadas ou do prdprio servico da unidade do
SisOuv.

§ 12 As agOes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais acdes contribuem para a promocdo de
discussoes publicas com os cidaddos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da
Codern. Ja no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacdo
de dreas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria
e demais unidades da Instituicao.

Adicionalmente, a realizagdao de ag¢des de ouvidoria ativa pela Unidade Avaliada
pode trazer mais orientagdes e esclarecimentos sobre suas competéncias e os assuntos
tratados pela entidade.

1.8. Limitag¢oes ao exercicio da Ouvidoria

De acordo com a Lei n2 13.460/2017, em seu art. 13, as ouvidorias terdo como
suas atribuicdes precipuas, dentre outras: acompanhar a prestacdo dos servicos da
Instituicdo visando garantir a sua efetividade, propor aperfeicoamento na prestacao dos
servigcos e promover a ado¢do de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Com o pleno e estratégico funcionamento desta unidade, se possibilita uma
adequada qualificacdo dos assuntos e a partir da analise, inser¢dao de conhecimento e
interacdo com os gestores publicos e com a sociedade. Essas tematicas tornam-se
importantes ferramentas as atividades de planejamento, execucao, avaliacdo e controle
da administracdo publica, podendo contribuir substancialmente para o aprimoramento
e a melhor organizacdo da gestdo, proporcionando melhoria dos servicos e
aprimoramento das politicas.

Foi relatado pela prépria Unidade que a Ouvidoria hoje cumpre apenas o papel
de encaminhamento das manifestacbes para que os setores facam as suas devidas
apuracoes, ndo acompanhando a prestacao dos servicos da Instituicdo deixando assim
de cumprir as atividades previstas no art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado
pelo art. 72 da Portaria Normativa n2 116/2024):

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestagGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo 11l da Lei n? 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos termos
desta Portaria;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestacGes de usuarios de servicos publicos
recebidas;

Il - formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestac¢do de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corregdo de falhas;
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VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;

VII - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos publicos e orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolugao do conflito, quando cabivel;

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagdo social;

X - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XI - realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execugdo de suas competéncias;

XIl - realizar a interlocucdo e observar as orientacGes do érgdo central do
SisOuv, no ambito de suas competéncias;

XIIl - exercer a atividade de Servigo de Informacdo ao Cidaddo, de que trata o
inciso | do art. 92 da Lei n2 12.527, de 2011, quando assim designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a protegdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XV - receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13
e art. 14 da Lei n2 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatdério de gestdo.

§ 12 Incluem-se no inciso | as manifesta¢des recebidas de agentes publicos
gue atuem no préprio érgao ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja
vinculada.

§ 22 O disposto no inciso VII deste artigo ndo afasta as competéncias
estabelecidas no Capitulo Il da Lei n2 13.140, de 26 de junho de 2015

Além disso, de acordo com os achados desta avaliacdo, foi evidenciado que a
Unidade elabora, anualmente, relatério de gestdao, com fins estatisticos, contendo a
consolidacdo das informacdes e indicadores gerenciais recolhidos durante o exercicio,
cumprindo exigéncia legal.

Entretanto, de acordo com as respostas ao Questiondrio de Avalia¢do, ndo foi
identificado fluxo sistematico que permita a Ouvidoria avaliar a pertinéncia e a
necessidade de producdo de relatérios tematicos e de informacgOes estratégicas, de
modo a promover a interagdo com os gestores e o aprimoramento dos servigos
prestados pela Companhia em suas diversas areas, cumprindo o que diz a Portaria CGU
n2 581, em seu art. 53 (atualizado pelo art. 61 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024):
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Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a producdo de informacdes
estratégicas pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo
articulado com as dreas que consumirdo as informagdes produzidas e
atendera a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade.

Para efeitos da referida Portaria, a informacao é considerada estratégica quando
se refere as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de a¢cGes provaveis do 6rgdo ou
entidade e de seu meio externo, visando a correcao de falhas e a prospeccado de novas
solucdes para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

O bom uso das informacdes estratégicas pela Unidade de Ouvidoria possibilita
uma adequada qualificacdo dos assuntos e, a partir da andlise, da insercao de
conhecimento e da interacdo com os gestores publicos, essas informagdes tornam-se
importantes ferramentas as atividades de planejamento, execugao, avaliagdao e controle
da administragdo publica, podendo contribuir substancialmente para o aprimoramento
e a melhor organiza¢ao da gestao, proporcionando melhoria dos servigos prestados pela
Codern.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Codern, em ordem de prioridade:

I.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria Normativa
CGU n?116/2024, a fim de possibilitar maior rastreabilidade, prote¢do ao
denunciante e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

II.  Atualizar os normativos que tratam do tema Ouvidoria que se encontram
em desconformidade e, algumas vezes conflitantes, com a legislacdo que
regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv);

Ill.  Estabelecer procedimentos internos, ou fluxos de tratamento de
manifestacdo, tais como listas de verificacdo pela tipologia da demanda
(check-list), revisdo das respostas as manifestacbes e orientacdes da
equipe da Ouvidoria e das areas internas, para assegurar que as respostas
as manifestacoes de cidaddo estejam adequadas, especialmente quanto
a objetividade, e que contenham os conteldos minimos exigidos pelo art.
29 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

IV.  Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio da Codern, de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; como também revisar as
politicas e praticas de transparéncia da entidade, verificando se as
informacdes sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas de forma
clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade de
designar um responsdavel para monitorar e atualizar regularmente as
informacdes da secdo de Ouvidoria do site, garantindo que as
informacdes estejam sempre atualizadas e disponiveis;
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V.  Adequar o conteldo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteludos obrigatdrios
enumerados no art. 60, incisos | a VI da Portaria Normativa CGU n?
116/2024;

VI.  Avaliar a necessidade de realizacdo de acdes de ouvidoria ativa a fim de
buscar relacionamento com os usudrios internos e externos dos servicos
prestados e assim promover maior participacdo e controle na avaliacao
do desempenho institucional e na proposicdao de diretrizes para a sua
atuacao;

VIl. Fazer com que a ouvidoria deixe de ter apenas um papel de
encaminhador de demandas e respostas e passe a atuar no
acompanhamento da prestacdo dos servicos da Instituicdo realizando
interlocucdes com as unidades setoriais e acdes de mobilizacdo e
interlocucdo periédicas com os usuarios e com a gestao;

VIIl.  Implementar também atividades de acompanhamento e gerenciamento
quanto as manifestagdes que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o
aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Companhia Docas do Rio Grande do Norte - Codern, bem como os fluxos e
os procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua
gestdo. Desse modo, foram analisadas a estrutura, a gestao e as atividades da Ouvidoria,
especialmente a de tratamento das manifestagdes registradas pelo cidadao.

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

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01.01.2023 até
31.12.2023, bem como as informacdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os
gestores da unidade.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Quvidoria da Codern, de um
modo geral, atua em grande parte em conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021,
vigente no periodo analisado, como também se verificou que a Unidade Avaliada
apresenta uma gestdo dos processos atinentes a suas competéncias com baixo grau de
maturidade.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas, utilizar médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR trazendo
mais seguranca e rastreabilidade ao tratamento das manifestac¢des, reduzindo, assim, o
risco de manipulacdo de informacdes sensiveis fora da Plataforma Fala.BR, dar
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prosseguimento as demandas do cidaddo ao enviar para Orgdos ou entidades
competentes que fazem parte do SisOuv, adequar as normas internas a legislagdo de
ouvidoria e promover acdes de ouvidoria ativa, elevando com isso o nivel de
atendimento, e consequentemente, de satisfacdao dos usuarios.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promocdo do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
avaliacdo dos servicos publicos; (v) fomento a participacdo social e promocado de acdes
de ouvidoria ativa; e (vi) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e da
entidade.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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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
O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Esfera Federal, Poder Executivo

Natureza juridica da entidade Empresa publica de capital fechado

Posi¢ao no Organograma

Vinculada diretamente ao Conselho de Administragdao - CONSAD

E-mail

ouvidoria@codern.com.br

Pagina na Internet

https://www.codern.com.br/ouvidoria

Enderego

Av. Eng. Hildebrando de Gois, 220, Ribeira, Natal/RN CEP 59010-700

Canais de Atendimento

1) Sistema FALA.BR (https://falabr.cgu.gov.br)
2) E-mail institucional (ouvidoria@codern.com.br)
3) Telefone e WhatsApp (84) 99139-4506
4) Pessoalmente (sob agendamento) ou,

5) Envio de correspondéncia para o enderego.

Ouvidor

Alessandro Jefferson Gomes de Lima

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

As competéncias da Ouvidoria da Codern estao descritas no Regimento Interno,

Capitulo IV, Art. 69.

No exercicio de suas atribui¢des, a Ouvidoria devera:

| - Receber as manifestagdes enviadas por cidaddos, encaminhando-as aos
setores ou oérgdos responsaveis que possam auxilid-la na resposta
demandada;

Il - Recusar envolver-se em questdes pendentes de decisdo judicial,
podendo, entretanto, sugerir solugdes no ambito administrativo;

Il - Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagdes
consideradas improcedentes, mediante despacho fundamentado, podendo o
requerente recorrer da decisao.

IV - E vedada a participacdo do titular da Ouvidoria, ou de qualquer de seus
membros, em processos de investigacdo preliminar, de sindicidncia e
administrativos disciplinares;

V - Atender sempre com cortesia e respeito, sem discriminacdo ou
prejulgamento, oferecendo uma resposta objetiva a questdo apresentada, no
menor prazo possivel;

VI - Resguardar o sigilo das informagdes;

VII - elaborar plano de trabalho anual;
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VIl - Monitorar o cumprimento dos prazos e a adequagdo das respostas;

IX - Promover a conciliagdo e a mediagao na resolugdo de conflitos entre as
partes;

X - Processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas,
em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Cidaddo, documento elaborado pela CODERN que visa informar aos cidaddos
quais os servigos prestados pela Companhia, como acessar e obter esses
servigos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos; e

Xl - Produzir dados, informacdes e relatdrios sobre as atividades realizadas
e encaminha-los conforme regulamentagdes e orientagées da Ouvidoria
Geral da Unido.

A.3 Normativos Internos
Os normativos internos relacionados a Ouvidoria sdo:

I.  Estatuto Social da CODERN,
II.  Plano de Gestdo da Integridade e

lll.  Regimento Interno da Ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Segundo informacdes repassadas pela Unidade Avaliada, a forca de trabalho da
Ouvidoria da Codern é composta por um unico servidor, o Ouvidor da entidade. Ele
possui graduacdo e ja estd a mais de quatro anos no cargo.

Em relacdo a estrutura fisica, desde o periodo da pandemia, apds complicacoes
de saude do Ouvidor, as atividades do setor vém sendo realizados em regime de
trabalho remoto (Teletrabalho), conforme disposto em processo interno (SEl
50902.004094/2022-14), e com suporte e infraestrutura disponibilizada pela CODERN.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fungcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

O titular da unidade de ouvidoria exerce o cargo desde outubro de 2018 (5 nos
e 7 meses), nomeado pela Deliberagdo n2 034/2018-CONSAD, de 30 de outubro de 2018
e reconduzido pela Deliberacdo n2 007/2022-CONSAD, de 23 de fevereiro de 2022. As
Deliberacdes do CONSAD ndo sdo publicadas no Diario oficial, e sim, no site da
companhia, por meio de Atas das reunides.
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A indicacdo do titular atual da Ouvidoria da CODERN foi submetida a avaliacao
da CGU e sua aprovacgdo ocorreu conforme Oficio n? 22166/2021/CGOUV/0OGU, em
23/11/2021, com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n? 1.181, de 10 de
junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento
As manifestagdes para Ouvidoria podem ser feitas através dos seguintes canais
de atendimento:

I.  Sistema FALA.BR (https://falabr.cgu.gov.br);

II.  E-mail institucional (ouvidoria@codern.com.br);
lll.  Telefone e WhatsApp (84) 99139-4506;
IV.  Pessoalmente (sob agendamento);

V.  Envio de correspondéncia para o endereco da CODERN.

A.7 Sistemas Informatizados
A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento de manifestacdes.

Ndo ha sistema préprio para tramitacao interna das manifestacdes. Para a
tramitacdo interna entre os setores envolvidos é usado o Sistema SEI.

O intercambio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEl é feito
manualmente. Assim, as demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR, quando nao
podem ser respondidas diretamente pela Ouvidoria, geram processos no SEl. Esses
processos sao encaminhados as areas técnicas competentes por formular as respostas.
As areas fornecem a resposta, também pelo SEI, e a Ouvidoria, de forma manual, inclui
essas respostas e anexos (quando ha) no Fala.BR.

O risco de exposicao da identidade do manifestante no Fala.BR é mitigado pelas
funcionalidades da prépria plataforma. No Sistema SEI é utilizado a op¢ao nivel de
acesso Restrito para garantir a confidencialidade das informacoes.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que ndo ha
sistemas ou painéis de gerenciamento de fluxos ou pesquisa de satisfacdo, além do
préprio Painel Resolveu?. Também nado ha a utilizacdo de dados coletados em sistemas
para o aprimoramento de fluxos no dmbito da Ouvidoria.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

De acordo com questiondrio respondido pelo Ouvidor da Instituicdo, o fluxo
interno das manifestacGes de Ouvidoria se diferencia para situacdes de
Denuncia/Comunicacdo, Reclamacdo/Solicitacdo e de Elogio.

Segue a descricao do fluxo, apontada:

Reclamacao e Solicitacao de Providéncia
Recebimento:
- Canais: Plataforma Fala.BR, e-mail, telefone, atendimento presencial.
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Tratamento:
- Triagem: E realizada uma triagem inicial para verificar a veracidade das informagdes e
a pertinéncia da manifestagao.

- Encaminhamento: Caso seja vdlida, a manifestacdio é encaminhada ao setor
responsavel pelo servico.

- Andlise: O setor responsavel analisa a manifestacdo e propde solugdes.

- Conclusdo: O setor responsavel elabora um despacho/relatério e o encaminha a
ouvidoria.

- Resposta ao Reclamante: A ouvidoria comunica ao reclamante sobre as agdes
tomadas.

Papéis e Responsabilidades:
Ouvidoria: Recebe, registra e realiza a triagem inicial.

Setor Responsavel: Analisa a manifestagao e propde solugdes.

Ouvidor: Supervisiona o processo e comunica o resultado ao manifestante.

Elogio
Recebimento:
- Canais: Plataforma Fala.BR, e-mail, telefone, atendimento presencial.

Tratamento:
- Triagem: E realizada uma triagem inicial para verificar a veracidade das informacdes e
a pertinéncia do elogio.

- Encaminhamento: O elogio é encaminhado ao setor ou ao servidor elogiado.
- Anadlise: O setor ou o servidor recebe formalmente o elogio.

- Conclusao: O setor competente pode divulgar o elogio internamente para motivacgao.

Papéis e Responsabilidades:
Ouvidoria: Recebe, registra e realiza a triagem inicial.

Setor Responsavel/Servidor: Recebe o reconhecimento.

Ouvidor: Supervisiona o processo e garante o registro formal do elogio.

Denuncia e Comunicag¢do de Irregularidade
Recebimento:
- Canais: Plataforma Fala.BR, e-mail, telefone, atendimento presencial.

Tratamento:
- Triagem: E realizada uma triagem inicial para verificar a veracidade das informacdes e
a pertinéncia da denuncia.
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- Encaminhamento: Caso a manifestacdo seja valida, € encaminhada para uma
investigacdo mais aprofundada realizada pelo Comité de Correigdo Permanente — CCP,
gue é o setor responsavel pela apuracdo dos fatos.

- Investigacdo: A CCP realiza a investigacdo e coleta de provas.

- Conclusdo: Apds a investigacdo, um despacho/relatério é elaborado com as conclusdes
e possiveis acdes a serem tomadas com a anuéncia da Diretoria da Presidéncia.

- Resposta ao Denunciante: A ouvidoria comunica ao denunciante, se identificado, sobre
o resultado da manifestagao.

Papéis e Responsabilidades:
Ouvidoria: Recebe, registra e realiza a triagem inicial.

Comité de Correicdo Permanente: Realiza a investigacdo e elabora o despacho/relatério
final.

Diretoria da Presidéncia: Analisa o despacho/relatdrio final e da providéncias.

Ouvidoria: Supervisiona todo o processo e garante a comunicacao final ao denunciante,
se identificado.

Especificamente em relagdo as Denuncias, a Codern detalhou esse fluxo interno
descrito acima no Anexo | do Plano de Gestao de Integridade.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacgao e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a indugao do controle social.

Em consulta ao sitio da Codern, foi identificada a Carta de Servicos da Instituicdo
no link: https://www.codern.com.br/documentos/Carta-de-Servi%C3%A70-ao-
Cidad%C3%A30-CODERN-2024.pdf.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 (atualizado pelo art.
65 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024), as unidades do SisOuv devem atuar em
coordenacdo com os gestores de servico dos 6rgdos e entidades a que estejam
vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados
De acordo com o Ouvidor da Codern, como oportunidades de melhoria, a
Ouvidoria pretende continuar focando em implementar mais acbes de divulgacao,
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acompanhar as melhorias continuas no site institucional e buscar otimizar o tempo
médio de atendimento das demandas.

Segundo ele, mensalmente ocorre uma reunido de prestacdo de contas das
atividades dos gestores com a diretoria executiva da Codern e, na ocasido, a Ouvidoria
tem a oportunidade de apresentar um relatério geral contendo os assuntos e as
demandas do setor.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolucao Pacifica de Conflitos

Segundo o Ouvidor da Codern, desde a criacdo do setor em 2018, apenas uma
vez foi necessdrio promover a mediacdo e a conciliagcdo entre as partes. No caso referido
havia um conflito de entendimento, por parte do empregado, sobre um procedimento
interno do setor de recursos humanos. O meio utilizado para encerrar o conflito foi
realizar uma reunido presencial envolvendo as partes e a Ouvidoria no papel de
mediador. A documentacdo comprobatéria estd formalizada em um processo no
Sistema SEI.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reulne informagdes sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como Codern — Companhia Docas do Rio Grande do Norte e 0
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023:

Quantitativo Geral
Imagem 01: Quantitativo de Manifestag¢ées - 01/01/2023 a 31/12/2023

CODERN - Companhia Docas do Rio Grande do Norte

30 1

TOTAL DE MANIFESTACOES LS

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS
0 24 6

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

*Nio contabilizadas nos demais graficos e totalizadores.

Fonte: Painel Resolveu?, 01-jul-2024.
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No periodo em andlise, a entidade recebeu 30 manifestagdes, sendo 24
respondidas e 06 arquivadas. Na data da consulta (07-jul-2024), verifica-se que nao
havia manifestacdes em tratamento. Ainda de acordo com a consulta, o tempo médio
de resposta as manifestacgdes foi de 11,33 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei
n? 13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das
manifestacdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

Tipologia das manifestacoes
Imagem 02: Quantitativo de Manifestacées — 01/01/2023 a 31/12/2023

P 7

.j_\!!!/] |,\§/,| MOTIVO ARQUIVAMENTO
RECLAMACAQ
SOLICITAGAO 12 (50.0%)
DENUNCIA
SUGESTAO ) (0.0%)

ELOGIO ) (0.0%)

REB68

5] sMPLIFIQUE ) (0.0%)

*Considera apenas as manifestagties Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?, 01-jul-2024.

As solicitacGes representaram a tipologia de manifestacdo mais recebida pela
UA, correspondendo a 50% do total. As denuncias apresentaram 20,8%. As reclamacdes,
por sua vez, representaram 29,2% das manifestagdes recebidas. Ndo houve
manifestacdes do tipo sugestdo, elogio e pedidos de simplificacao.

Resolutividade da demanda
Imagem 03: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela OQuvidoria)

Sim N&o

37,50%

* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu?, 01-jul-2024.
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Em relacdo a resolutividade das manifesta¢des de ouvidoria, ou seja, quando a
demanda é considerada resolvida dentro da Unidade, a UA indicou que 62,50% foi
positiva e 37,50% foi negativa.

Satisfacdo com a resposta
Imagem 04: Quantitativo de Manifestagdes - 01/01/2023 a 31/12/2023

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

o 7~ _
(4m} ) (23] SERIE HISTORICA
N N

Respostas
50,00% 50,00% © satisteito

@ Muito Satisfeito
87.50%

Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS

Fonte: Painel Resolveu?, 01-jul-2024.

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 50% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto os outros 50% demonstraram estar “satisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes foi em torno de 87,50%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

Foi elaborada andlise em todo o universo devido a quantidade possibilitar a
execuc¢ado da avaliagao nas 24 manifestagdes da Codern concluidas em 2023.

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

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
Unidade Avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01.01.2023 e 31.12.2023,
compreendendo 24 manifestacdes.®

Foram selecionadas para analise 100% das manifestacdes, cuja composicdo da
amostra por tipo de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta estdao
dispostas no quadro a seguir:

Quadro 02: Composi¢do da amostra e tempos médios de resposta

5 X Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicagdo 3 11
Dendlncia 2 11
Elogio 0 0
Reclamacgdo 7 13
Solicitagdo 12 10
Sugestao 0 0
Total 24 11

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do 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 correcdes
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n2
581/2021 (atualizado pelo art. 22 inciso VII § 12 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024); ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacGes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse
sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situagdes
das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias
contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacado no 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;

6 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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Satisfacdo do usudrio: 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 n2
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, andlise 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 n2 581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 18 (atualizado pelo
art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), respectivamente, que
seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o
usudrio de servicos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

HSim

m N3o

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

r

0%

T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagédo foi classificada?

T T T T T T T T T 1

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

HSim

H N3o

Fonte: elaboragdo prépria.

Observa-se que, das 24 manifestacdes analisadas, 100% tiveram seu assunto
classificado.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?
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Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia das manifestagdes, observa-se que 71% (17 manifestagdes)
na amostra foram classificadas corretamente, enquanto 29% (7 manifestacdes)
deveriam possuir outra classificacao.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdao a objetividade e clareza, observa-se que dez respostas nao foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, por exemplo, algumas nao esclareceram o
conteudo minimo nas respostas conclusivas, nem descreveram o histdrico processual da
manifestacao.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

ESim
m N3o

N/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em duas manifestacdes a Unidade Avaliada
respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o
orgdo externo ao Fala.BR responsavel pelo tema. Em uma manifestacdo, a ouvidoria
deveria ter esclarecido que a demanda ndo se destina a Administragao Publica. Nos
demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia
e demanda de drgdos ou entidades componentes do SisOuv.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicagao, das trés comunicagdes presentes na amostra,
trés apresentaram resposta conclusiva contendo informacgdes sobre o encaminhamento
as unidades de apurac¢dao ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 21
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Das duas denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu

arquivamento. As demais 22 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuncia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Nas cinco denuncias/comunicacBes analisadas, ndo verificou-se que houve
pseudonimizacdo nos encaminhamentos, principalmente em virtude da nao utilizacdo
do Fala.BR como sistema de encaminhamento e tratamento das manifestagdes. As
demais 19 manifestacées, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia/comunicagao.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Nas cinco denuncias/comunica¢des analisadas, ndo foram executadas
diligéncias. As demais 19 manifesta¢bes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia/comunicagao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
asm R
anze R
N/A
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Fonte: elaboracdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 2 das 07
reclamacdes em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 2 reclamacgbes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 03
reclamacdes se enquadram como ndo se aplica pois ndo sdo de competéncia da UA
analisada. As outras 17 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamacao.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagcdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
12 solicitacGes, em 06 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 6
solicitacbes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 12 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitacdo.

Sobre as respostas as manifestacdes de Sugestdo e Elogio, a Unidade ndo foi
demandada e por esse motivo nao ha graficos e andlises.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 24 manifesta¢des analisadas, verifica-se
que: 05 foram consideradas adequadas, 17 parcialmente adequadas e 02 inadequadas.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagcdo em questdo?

N ]

M Inadequada

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 17 manifestacdes parcialmente
adequadas, observa-se: 2 comunicac¢fes, 2 denuncias, 5 reclamacdes e 8 solicitacdes.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 2 manifestacdes inadequadas, 1 reclamacdo e 1 solicitacao.
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Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 (atualizado pelo art. 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) e a clareza
e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 24 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das ManifestacGes. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

C1. Manifestagdo da Unidade Avaliada

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n¢®
19.210/2024/GAB-RN/RIO GRANDE DO NORTE/CGU, de 16.12.2024, foi dado um prazo
de 10 dias para a Unidade se manifestar acerca das constatagées encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 18.12.2024,
foram discutidos os achados e as respectivas recomendagdes, oportunidade em que a
Unidade apresentou concordancia aos pontos elencados no relatdrio destacando que a
unidade ja havia adotado algumas providéncias em relacdo aos achados apontados.

Na sequéncia, por meio do Oficio n? 230/2024/SECDP-CODERN/DP-CODERN, de
20.12.2024, a Codern apresentou sua manifestacdo descrevendo as acdes planejadas e
em andamento para atender as recomendacdes elencadas no relatério. Reforca a
Unidade que “as iniciativas detalhadas a seguir visam fortalecer a Ouvidoria da CODERN
e aprimorar o atendimento aos usudrios”, conforme transcrito a seguir.

“1. Utilizagdo do mddulo do Fala.BR ¢ Realizar capacitacbes para os
servidores responsaveis sobre o uso do Fala.BR, enfatizando a rastreabilidade
e a protecdo ao denunciante. e Integrar o Fala.BR aos fluxos de trabalho da
Ouvidoria, assegurando que todas as manifestagdes sejam tratadas no
sistema.

2. Atualizagdo dos normativos da Ouvidoria * Revisar os normativos internos
no primeiro trimestre de 2025, corrigindo inconsisténcias com a Portaria CGU
no 116/2024 e outras regulamentacdes. As atualizacbes serdo submetidas a
Geréncia Juridica para andlise.

3. Estabelecimento de procedimentos internos para manifestagbes e
Aprimorar o tratamento das manifestagcdes conforme sua pologia e teor
abordado. ¢ Garantir que as respostas sejam objetivas e completas, em
conformidade com o art. 19 da Portaria CGU no 581/2021. e Participar de
treinamentos periddicos para atualizacdo sobre boas pra39cas de
atendimento.

4. Atualizagao da segao de Ouvidoria no site ® Atualizar o site da CODERN em
conformidade com o art. 71 da Portaria CGU no 116/2024 e recomendagdes
do TCU, incluindo informacgdes claras sobre a atuagdao da Ouvidoria, curriculo
do Ouvidor e formas de acesso. ¢ Informar sobre o atendimento presencial
recentemente implementado pela nova gestao.

5. Adequagdo do Relatorio Anual da Ouvidoria ¢ Incorporar os itens
obrigatérios do art. 60, incisos | a VI, da Portaria CGU no 116/2024 ao
Relatdrio Anual corrente, incluindo andlises gerenciais.

6. Implantagdo de agbes de Ouvidoria ativa ¢ Participar de eventos e
reunides com a comunidade para divulgar o papel da Ouvidoria. ¢ Criar
campanhas informa39vas sobre os canais de atendimento e a importancia das
manifestagGes. ® Implementar o Plano de Campanhas 2025 para fixa¢do da
Ouvidoria da CODERN.

7. Ampliacao do papel da Ouvidoria ¢ Melhorar a comunica¢do entre a
Ouvidoria e os setores da CODERN para acompanhar demandas. ¢ Realizar
reunides mensais para discutir e implementar melhorias.
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8. Gerenciamento de manifestagGes recorrentes ou criticas ® Criar uma base
de dados com histérico de manifestagdes recorrentes, sensiveis e prioritarias
para subsidiar a¢des mitigadoras. ® Monitorar continuamente as agdes
implementadas.

Essas iniciativas reforgam o compromisso da CODERN com a promogdo de
uma Ouvidoria mais eficaz e estratégica, promovendo a transparéncia e
atendendo as necessidades dos usuarios. Estamos empenhados em implantar
uma Ouvidoria sélida e proativa, que contribua significativamente para o
aprimoramento da gestdo publica.”

C.2 Andlise da Equipe de Avaliacao

Dada a apresentagdo dos esclarecimentos transcritos acima, a OGU realizard o
monitoramento das providéncias informadas, por meio de comunicacdo oficial e/ou
realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da
implementacdo das recomendacgdes formuladas.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacdo dos
beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada
deciséria da OGU.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

PLANO DE ACAO

Recomendagao

Citar os itens, subitens
ou parte dos itens.

Item I. Utilizar o
modulo de triagem e
tratamento da
Plataforma Fala.BR para
o tramite interno das
manifestagGes, nos
termos da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024, a fim de
possibilitar maior
rastreabilidade,
protegao ao
denunciante e
mensuragao de
resolutividade,
minimizando, também,
a replicagdo de
informacdes sensiveis
em outros sistemas.

Item II. Atualizar os
normativos que tratam
do tema Ouvidoria que
se encontram em
desconformidade e,
algumas vezes
conflitantes, com a
legislacdo que
regulamenta o Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo federal
(SisOuv).

~ Responsavel
Agao ~
pela Execugdo
Indicar o
Indicar as servidor ou o
medidas que a setor
UA tomard para responsdvel
cumprir as pela
recomendagdes implementagdo
das agdes.
Realizar

capacitagGes para
os servidores
sobre o uso do
Fala.BR,
enfatizando
integrando aos
fluxos de
trabalho da
Ouvidoria,
assegurando que
todas as
manifestacoes
sejam tratadas
no sistema.

Ouvidoria da
CODERN.

Revisar os
Normativos
internos no
primeiro
trimestre de
2025, corrigindo
inconsisténcias
com a Portaria
CGU n2 116/2024
e outras
regulamentagdes.

Ouvidoria da
CODERN.
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Prazo para
Implementagdo

Informar a data
em que as
medidas
estardo
implantadas.

Maio/25

Abril/25

Estado Atual

Informar o
estadual atual
da
recomendagdo:
em “Atendida”,
“Ndo Atendida”,
“Prevista”, “Em
Andamento” e
“Em Atraso”.

Prevista

Em Andamento

Beneficio

Informar os
beneficios efetivos
coma
implementagéo da
deliberagdo,
quantificando
sempre que
possivel.

Melhoria na
rastreabilidade e a
protegdo ao
denunciante,
contribuindo para
o processo de
transparéncia da
Companbhia.

Normativos
atualizados e em
atendimento a
legislacdo vigente.



Item Ill. Estabelecer
Procedimentos
internos, ou fluxos de
tratamento de
manifestacdo, tais
como listas de
verificagao pela
tipologia da demanda
(check- list), revisdo das
respostas as
manifestagdes e
orientagGes da equipe
da Ouvidoria e das
dreas internas, para
assegurar que as
respostas as
manifestagbes de
cidaddo estejam
adequadas,
especialmente quanto a
objetividade, e que
contenham os
conteudos minimos
exigidos pelo art. 29 da
Portaria Normativa CGU
n2 116/2024.

Item IV. Atualizar a
segao de Ouvidoria do
sitio da Codern, de
forma a incluir todos os
itens que compdem os
requisitos de
transparéncia
elencados no art. 71 da
Portaria Normativa CGU
n2 116/2024; como
também revisar as
politicas e praticas de
transparéncia da
entidade, verificando se
as informacgdes sobre a
ouvidoria estdo sendo
disponibilizadas de
forma clara e acessivel
no site, como também
analisar a possibilidade
de designar um
responsavel para
monitorar e atualizar
regularmente as
informacgdes da secdo
de Ouvidoria do site,
garantindo que as
informacdes estejam
sempre atualizadas e
disponiveis.

Aprimorar o
tratamento das
manifestagoes
conforme sua
tipologia e teor
abordado.
Garantir que as
respostas sejam
objetivas e
completas, em
conformidade
com o art. 19 da
Portaria CGU n¢
581/2021.

Atualizar o site da

CODERN em
Conformidade
comoart. 71 da
Portaria CGU n¢
116/2024 e
recomendagodes
do TCU, incluindo
informacdes
claras sobre a
atuagdo da
Ouvidoria,
curriculo do
Ouvidor e formas
de acesso.
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Maior controle e
identificacao das
manifestacdes

Ouvidoria da . . .

CODERN. Maio/25 Prevista recebidas,
norteando para as
futuras agGes
educativas.

Ouvidoria da .

e

ASSCOM e Fevereiro/25 Prevista . P .

N Ativa e no site da

Geréncia de Companhia

Dados P '
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Item V. Adequar o
conteudo do Relatdrio
Anual de Gestdo da
Ouvidoria, de forma
que passe a
disponibilizar em sua
totalidade os conteudos
obrigatdrios
enumerados no art. 60,
incisos | a VI da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

Item VI. Avaliar a
necessidade de
realizagdo de agOes de
ouvidoria ativa a fim de
buscar relacionamento
com os usuarios
internos e externos dos
servigos prestados e
assim promover maior
participacdo e controle
na avaliagdo do
desempenho
institucional e na
proposicao de diretrizes
para a sua atuacgdo.
Item VII. Fazer com que
a ouvidoria deixe de ter
apenas um papel de
encaminhador de
demandas e respostas e
passe a atuar no
acompanhamento da
prestagao dos servigos
da Instituicao
realizando
interlocugdes com as
unidades setoriais e
acGes de mobilizagdo e
interlocucdo periddicas
com 0s usuarios e com
a gestdo.

Item VIII. Implementar
também atividades de
acompanhamento e
gerenciamento quanto
as manifestagGes que
se mostrem
recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta
relevancia, com vistas a
obter subsidios para o
aprimoramento dos
processos de trabalho
das demandas de
ouvidoria.

Incorporar os
itens obrigatdrios
do art. 60, incisos
| a VI, da Portaria
CGU n2 116/2024
ao Relatorio
Anual corrente,
incluindo analises
gerenciais

Ouvidoria da
CODERN.

Participar de
eventos e
reunides com a
comunidade para

divulgar o papel Ouvidoria da

da Ouvidoria.
- CODERN e
Criagdo de . .
Diretoria
campanhas .
Executiva.

informativas
sobre os canais
de atendimento e
a importancia das
manifestacdes.

Melhorar a
comunicagao
entre a Ouvidoria
e os setores da

CODERN para Ouvidoria da

CODERN e
acompanhar . .

Diretoria
demandas. .

Executiva.

Maior difusdo das
demandas nas
reunides
mensais.

Criar uma base
de dados com

historico de

manifestacdes .

recorrent:s Ouvidoria da
.. ! CODERN.

sensiveis e

prioritarias para
subsidiar agdes
mitigadoras.

RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Codern
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Abril/25

Margo/25

Fevereiro/25

Fevereiro/2025

Em Andamento

Prevista

Atualizagdo de
Documentos
emitidos para
acompanhamento,
conforme Portaria
CGU.

Implementacgdo do
Plano de
Campanhas 2025
para fixacdo da
Ouvidoria da
CODERN.

Tornaro fluxo e a
comunicagdo com
os setores mais

Em Andamento

Em Andamento

ativo,
intensificando o
acompanhamento.

Maior controle e
identificacdo das
manifestagdes
recebidas,
norteando para as
futuras agdes
educativas.



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.



