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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais.
Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: de 012 de novembro de 2022 a 31 de outubro de 2023.

Data de execugao: fevereiro a agosto de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
Companhia de Pesquisa de
Recursos Minerais - CPRM
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 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
questdes 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, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas oportunidades  de
aprimoramento tais como apresentacdo tempestiva do
Relatério Anual de Gestdo das atividades da ouvidoria,
implementacdo de normas internas sobre o fluxo de
tratamento de manifestagdes e reavaliagdo da necessidade
de realizagdo de ag¢des de ouvidoria ativa.

Quais as recomendacgdes que deverao ser

adotadas?
A partir desta avaliagdo, destacam-se a
recomendacdes para a unidade avaliada:

seguintes

| - Reavaliar a necessidade de realizacdo de agdes de
ouvidoria ativa a fim de trazer mais orientacGes e
esclarecimentos sobre as competéncias da CPRM e os
assuntos tratados na Ouvidoria;

Il - Apresentar tempestivamente o Relatdrio Anual de
Gestdo das atividades da Ouvidoria;

Il - Normatizar fluxos de tratamento das manifestagdes;

IV- Uso dos moddulos de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR, ou substituto adequado, no
tratamento de todas as manifesta¢des visando garantir os
requisitos de seguranga e rastreabilidade.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

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 patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicdo, o Sistema de Transparéncia e Acesso a Informacdo da Administra¢do Publica
Federal 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 usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios 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 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

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

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

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

(...)

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo 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 legislagao.

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 relatorio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a Unidade
Avaliada - UA!, a relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do
orgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de
outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao,
podendo contemplar a analise 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.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, 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. interlocugBes e solicitacdes de informacdes;

iii. apresentagdo do relatério preliminar a unidade setorial do SisOuv
avaliada;

iv.  reunido de busca conjunta de solugdes;
v. publicacdo de relatério final de avaliacao;

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

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos
resultados da avaliagao.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacbes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, 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 analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionado, para andlise, o universo de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, 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 proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos
Minerais (CPRM) 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 CPRM estd diretamente vinculada ao Conselho de Administracado
e subordina-se administrativamente a Assembleia Geral que é o 6rgdo maximo da
empresa, com poderes para deliberar sobre todos os negécios relativos a seu objeto. E
regida pela Lei n? 6.404, de 15 de dezembro de 1976, inclusive quanto a sua
competéncia para alterar o capital social e o estatuto social da empresa, bem como
eleger e destituir seus conselheiros a qualquer tempo.

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 CPRM, dos seus normativos, do Questionario de
Avaliacdo e de interlocucdes realizadas com representantes da OUV. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da CPRM estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais.

1. Achados

1.1. Realizagao de acdes de ouvidoria ativa

A CPRM informou, por meio do Questiondrio de Avaliacdo, que ndo realiza
trabalho participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela ouvidoria.

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 n? 581/2021 (art. 56 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024) recomenda a realizacdo de ag¢Ges de ouvidoria ativa, apontando
beneficios e exemplos de utilizacdo. Sendo, veja-se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagdo e controle social.

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

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagOes, receber
manifestagdes, 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 orientagGes, receber manifestagGes, coletar
informacoes e realizar pesquisas e avaliacdo de servigcos com enfoque no
publico local;

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

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servico, para
prestar orientacdes, receber manifestagdes, coletar informacdes 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 6rgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

10
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§ 12 As agbes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais agées contribuem para a promog¢ao de
discussdes publicas com os cidadaos a fim de fornecer subsidios a decisdes importantes
da CPRM.

Conforme item A.2 do Apéndice A, a CPRM conta com infraestrutura operacional
instalada em diversas unidades da federagdo, o que, por sua vez, tais agdes no ambito
interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificagcdao de dreas de tensdes e
conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e demais unidades da
Instituigdo.

Adicionalmente, a realizagao de a¢des de ouvidoria ativa pela UA pode trazer
mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias da CPRM e os assuntos
tratados na Ouvidoria desta Empresa Publica.

1.2. Auséncia do Relatério Anual de Gestao da ouvidoria

O Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental nas acdes de
transparéncia e na producdo de informacdes estratégicas, de modo a contribuir no
diagndstico do desempenho dos servicos prestados no dmbito das ouvidorias integrantes
do SisOuv.

Nessa esteira, a Lei n? 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso |, e, com base nelas, aponta falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 60 da Portaria Normativa
CGU n?2 116/2024), norma que estabelece orientacBes especificas as unidades do
SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletréonico do érgao ou

11
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entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes 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 - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

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

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

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

Em consulta ao site da CPRM verificou-se que o ultimo relatério anual de gestao
refere-se ao ano de 2022. Pelo exposto, contata-se que a ouvidoria ndo cumpriu a
exigéncia de elaboracdo e publicacdo do relatério anual de gestdo da Ouvidoria
contrariando o disposto no art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 (art. 60 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024).

1.3. Estabelecimento de normas internas sobre o fluxo de tratamento de
manifestagdes

A ouvidoria ndo possui fluxo de tramitacdo das demandas de ouvidoria
normatizado, conforme respostas ao questionario aplicado pela CGU.

Importa destacar a relevancia de uma normatizacdo interna, assentada, de
amplo conhecimento por parte dos colaboradores. De fato, é importante haver um fluxo
de tratamento assentado em normas internas, de modo que todos os envolvidos no
processo saibam prontamente como proceder nos casos concretos.

A existéncia de fluxos, normas internas trazem beneficios para atividades da
unidade, como, por exemplo, mitigar o risco da descontinuidade administrativa;
melhora a classificacdo das tipologias; do envio das respostas conclusivas, otimiza a
interlocucdao com as demais unidades do érgao e da identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteragdes, além de trazer seguranga
juridica para a sua atuagao.

Ademais, o normativo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este
achado guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcdo e tratamento das
manifestacGes contidas nos Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servigos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59) na
Portaria CGU n2581/2021 e agora Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

12
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1.4. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas

Em resposta ao questiondrio de avaliagao, quando interrogada sobre: a utilizagdo
da Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de manifestag¢des, o sistema utilizado
pela ouvidoria e quais medidas foram adotadas para mitigar o risco de exposicdo da
identidade do manifestante, a UA informou que: “A Plataforma Fala.Br é a Unica
utilizada pela Ouvidoria da CPRM para o tratamento da manifestacdo. Porém, o tramite
interno é feito pelo Sistema Eletrénico de Informagdes — SEL...”

A UA informou ainda que “de forma geral, os colaboradores com perfis de
Respondente e de Gestor recebem, fazem a analise prévia, solicitam complementacao
de informacdo se for o caso, realizam a triagem, encaminham as areas técnicas
competentes pelo SEIl, cobram a resposta dessas areas por e-mail, recebem a resposta
pelo SEl, verificam, solicitam esclarecimento ou complementacao de informacdo as
areas técnicas se for o caso, tratam a resposta e a registram no Fala.Br para
encaminhamento ao usudrio.”

O art. 19 pardgrafos 12 e 22 da Portaria CGU n? 581/2021 estabelece a
obrigatoriedade da utilizacdo pela Plataforma Fala.BR e os procedimentos que devem
ser adotados caso haja impossibilidade na sua utilizagao:

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

()

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestages para areas responsdveis 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 érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Ademais, no art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 também ha previsdo de uso de
sistemas informatizados:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

[...]

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

Verifica-se assim que a utilizacdo do Sistema Eletronico de Informacgdes — SEI
para tramitacdo interna no tratamento das manifestacdes é uma pratica que fragiliza os
requisitos de seguranca e a rastreabilidade na elaboracao das respostas conclusivas.

Em relacdo aos procedimentos adotados para tramitacdo de manifestagdes, cabe
ressaltar que o uso de tal sistema estda em desconformidade com o disposto no art. 19
da Portaria CGU n2 581/2021, visto que o SEI é um sistema de gestdo de processos e
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documentos arquivisticos cuja premissa € a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso
como regra e o sigilo como exceg¢do, conforme preceitua o Manual SEI.

Em ultima andlise, além de a UA ndo adotar solugdes mais confiaveis para
assegurar a rastreabilidade das informacdes tramitadas, também nao foi informado ao
6rgao Central do SisOuv que medidas de mitigacdo de riscos tém sido adotadas.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da CPRM:

I.  Elaborar e publicar o Relatério Anual de Gestao das atividades da
Ouvidoria anualmente, conforme orientaces na Lei n? 13.460/2017 e
Portaria CGU n2 581/2021 (art. 56 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024), submetendo-o a autoridade maxima do 6rgao;

II.  Reavaliar a necessidade de realizacdo de a¢des ouvidoria ativa a fim de
trazer mais orienta¢des e esclarecimentos sobre as competéncias da
CPRM e os assuntos tratados na Ouvidoria; e

lll.  Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na
ouvidoria, especificando as etapas, prazos internos, as competéncias e o
papel de cada ator no processo. Essa medida ataca os problemas
mencionados no item 1.3 da parte de Resultado dos Exames.

IV.  Utilizar os mdédulos de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, ou
sistema adequado, no tratamento de todas as manifestacdes visando
garantir os requisitos de seguranca e rastreabilidade.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria, restando pontuais oportunidades de
aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021 (atual Portaria Normativa CGU n2 116/2024) e demais normativos.

Nesse sentido, 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
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela CPRM.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de novembro de 2022 a 31 de
outubro de 2023, bem como as informacgbes coletadas durante interlocu¢cdo com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagcdo sdo: elaboracdo e publicacdo tempestiva do
Relatério Anual de Gestdo das atividades da Ouvidoria; promocao de a¢des de ouvidoria

14



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

ativa; implementacdo de normas internas sobre o fluxo de tratamento de
manifestacbes; e utilizagdo de sistema adequado no tratamento de todas as
manifestacdes visando garantir os requisitos de seguranca e rastreabilidade. Desse
modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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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 informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica da entidade da UA Empresa Publica

A Ouvidoria é vinculada ao Conselho de
Posi¢cdao no Organograma Administracdo, e subordina-se administrativamente a
Assembleia Geral que é o 6rgdao maximo da empresa.

E-mail ouvidoria@sgb.gov.br

https://www.sgb.gov.br/publique/Fale-

Pagina na Internet .
Conosco/Ouvidoria-10

Avenida Pasteur, 404 - Urca
Enderego Rio de Janeiro - RJ - Brasil
CEP: 22290-255
Plataforma Fala.BR, presencial, telefonico, e-mail e
carta.
De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, com
interrupgdo das 12h as 13h
Julio Fernandes Lima

Ouvidor Titular desde 01 de abril de 2022, conforme Ato

n2060/PR/2022 DE 30/03/2022

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais (CPRM), empresa publica de
capital fechado, constituida pela Unido e vinculada ao Ministério de Minas e Energia,
tem por objeto as atribuicdes do Servico Geoldgico do Brasil (SGB). Inicialmente foi
criada como empresa de economia mista pelo Decreto-Lei n? 764, de 15 de agosto de
1969, transformada em empresa publica com atribuicdes e responsabilidades de Servico
Geoldgico do Brasil — SGB pela Lei n2 8.970, de 28/12/1994.

A empresa é dotada de personalidade juridica de direito privado e é regida pelo
Estatuto Social aprovado em 29 de janeiro de 2021, por sua Assembleia Geral
Extraordindria e, especialmente, pela Lei n2 8.970, de 28 de dezembro de 1994, Lei n?
6.404, de 15 de dezembro de 1976, Lei n2 13.303, de 30 de junho de 2016,
regulamentada pelo Decreto Federal n? 8.945, de 27 de dezembro de 2016 e demais
legislagbes aplicaveis.

Para o cumprimento de sua missdo institucional, o SGB-CPRM conta com
infraestrutura operacional instalada em todo o pais, somando 8 Superintendéncias
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Regionais: Manaus (AM), Belém (PA), Recife (PE), Goidnia (GO), Salvador (BA), Belo
Horizonte (MG), Sdo Paulo (SP) e Porto Alegre (RS); 3 Residéncias: Porto Velho (RO),
Teresina (Pl) e Fortaleza (CE); 6 Nucleos de Apoio: Sdo Luis (MA), Natal (RN), Curitiba
(PR), Boa Vista (RR), Criciuma (SC) e Cuiabda (MT); 2 Centros de Treinamento: Apiai (SP)
e Morro do Chapéu (BA).

As atividades desenvolvidas pelo Servico Geoldgico do Brasil — SGB-CPRM tém
como objetivo primordial a atuacdo em diversas areas intrinsecas as geociéncias,
sintetizadas em trés grandes linhas:

e Geologia e Recursos Minerais;
e Geologia Aplicada e Ordenamento Territorial;
e Hidrologia e Hidrogeologia.

Suas atribuicdes, como Servico Geolégico do Brasil, definidas pela Lei n2 8.970
de 1994, s3o:

e Subsidiar a formulacdo da politica mineral e geoldgica, participar do
planejamento, da coordenacdo e executar os servicos de geologia e
hidrologia de responsabilidade da Unido em todo o territério nacional;

e Estimular o descobrimento e o aproveitamento dos recursos minerais e
hidricos do Pais;

e CQOrientar, incentivar e cooperar com entidades publicas ou privadas na
realizagdo de pesquisas e estudos destinados ao aproveitamento dos
recursos minerais e hidricos do Pais;

e Elaborar sistemas de informacdes, cartas e mapas que traduzam o
conhecimento geoldgico e hidroldgico nacional, tornando-o acessivel aos
interessados;

e Colaborar em projetos de preservacdao do meio ambiente, em acgao
complementar a dos 6rgaos competentes da administracao;

e Realizar pesquisas e estudos relacionados com os fendmenos naturais
ligados a terra, tais como terremotos, deslizamentos, enchentes, secas,
desertificacdao e outros, bem como os relacionados a paleontologia e a
geologia marinha; e

e Dar apoio técnico e cientifico aos 6rgdos da administracdo publica
federal, estadual e municipal, no ambito de sua area de atuacao.

Em relacdo a estrutura organizacional a Ouvidoria da CPRM estd diretamente
vinculada ao Conselho de Administracdao que por sua vez estd ligado a Assembleia Geral
gue é instancia maxima da empresa, com poderes para deliberar sobre todos os
negdcios relativos a seu objeto.
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Figura 01: Organograma da CPRM
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Fonte:(https://www.sgb.gov.br/publigue/media/informacao_publica/auditoria/2021/relatorio_de gest
ao_2021.pdf). Acesso em: 06/05/2024.

Sao competéncias da Ouvidoria previstas no Estatuto Social da Companbhia:
Art. 130. A Ouvidoria terd as seguintes atribuicdes:

I. receber e examinar sugestdes e reclamagdes visando melhorar o
atendimento da CPRM em relagdo a demandas de investidores, empregados,
fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em geral;

Il. receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da CPRM; e

IIl. outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos
procedimentos necessarios para a solugdo dos problemas suscitados, e
fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem as
providéncias adotadas.

A.3 Normativos Internos

No que tange a Ouvidoria da CPRM, além de competéncias previstas no Estatuto
Social, a Unidade Avaliada é regida pelo Decreto-Lei n2 764, de 15 de agosto de 1969,
pela Lein2 8.970, de 28 de dezembro de 1994, Lei n2 6.404, de 15 de dezembro de 1976,
Lei n2 13.303, de 30 de junho de 2016, regulamentada pelo Decreto Federal n2 8.945,
de 27 de dezembro de 2016 e demais legislacdes aplicaveis.

Especificamente em relacdo aos Normativos Internos a UA respondeu ao
Questionario de Avaliacdo que apenas utiliza o Estatuto Social e a Norma AAS 03.01.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela unidade no Questionario de Avaliagdo, a equipe da
Ouvidoria é formada por cinco colaboradores, sendo:

a) Quantidade por tipo de vinculo:
e 03 servidores efetivos
e 01 servidor contratado
e 01 estagidrio
b) Quantidade por nivel de formacgao:
e 01 com Ensino Médio
e 03 com Graduagao
e 03 com Especializagao
e 02 com Mestrado
e 01 com Doutorado
c¢) Tempo médio de atuagao na ouvidoria:
e Atéumano:0
e Umadoisanos: 0
e Dois a quatro anos: 02
e Mais de quatro anos: 02

O Ouvidor da CPRM nomeado pelo Ato n2 060/PR/2022 transcrito a seguir: “O
DIRETOR-PRESIDENTE DA COMPANHIA DE PESQUISA DE RECURSOS MINERAIS, no uso
das atribuicdes que lhe confere o Estatuto Social vigente, resolve: DESIGNAR o Analista
em Geociéncias JULIO FERNANDES LIMA, para exercer o cargo de titular da Unidade de
Ouvidoria da CPRM, conforme Portaria n2 1.181, de 10 de junho de 2020, a partir de 01
de abril de 2022.”

Quanto a instalag¢des, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pela CPRM, segundo a resposta da unidade “a) o Espaco fisico é adequado as atividades.
b) H4 uma localizagdo que supomos ser mais discreta para o publico interno; para o
publico externo a recepg¢do aciona o ramal da Ouvidoria; c) Ha acessibilidade pelos
elevadores, no entanto ainda temos restricdes quanto a entrada de cadeiras de rodas
pelas obras que serdo feitas no prédio. d) Ha espaco adequado para atendimento
presencial, com resguardo de sigilo. e) Ha equipamentos e mobilidrios, como cadeira,
mesa, armario (material de escritério em geral), computador, impressora, aparelho
telefénico e linha de celular (divulgada no site da empresa).”

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao
0s seguintes:

i.  Plataforma Fala.BR;
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ii. atendimento presencial ou por carta;
iii. atendimento telefénico;

iv. e-mail:e

v.  Whatsapp.

Todas as manifestacdes sdo registradas na Plataforma Fala.BR, conforme
comparacdo realizada entre as informacdes constantes na folha 26 do Relatério de
Gestdo de 2022 e o total de manifestacdes registradas no mesmo periodo, conforme
Painel Resolveu?.

Segundo a unidade, os canais de atendimento sdao divulgados para o publico
interno pela Intranet em “Canais de Comunica¢do”/Ouvidoria (onde abrird o texto
Acionando a Ouvidoria) conforme figura abaixo:

Figura 02: Canais de Atendimento

SGH) =%
O oRASL

SURVICOS AD COUADURADOR  CENTRAL DO SADEH  GUIAS ORIENTATIVOS  TRANSPRRENGIA INTIRNA

Quadro de Avisos Noticias

Acionando a Ouvidoria

Qualquer colaborador pode entrar em contato, tanto os empregados efetivos quanto
terceirizados e estagiarios. £ necessario apenas gue a pessoa tenha alguma questdo e que ndo
tenha conseguldo resolvé-la através dos canals convencionais de atendimento que a CPRM
oferece.

A Ouvidoria deve ser acionada, portanto, quando o colaborador nac conseguir ser ouvido da
maneira que esperava pelas areas internas que poderiam ajuda-lo. Por exemplo: um problema
pontual em seu ambiente de trabalho pode ser resolvido aclonando sua chefia imediata, assim
como problemas com pagamento ou beneficios podem ser resolvidos diretamente com a area de
recursos humanos. Entretanto, se o colaborador achar conveniente procurar a Ouvideria loge no
primeiro momento, como em casos de dendncias, pode fazé-lo sem problema algum.

Cada caso € trabalhado de forma especifica. De uma forma geral, a Ouvidora analisa a
manifestacdo e articula-se com as areas Internas adequadas promovendo um engajamento
corporativo sobre a quest3do trazida pelo interessado, de forma que este receba, no fim das
contas, uma resposta completa e comprometida. A Quvidoria garante total sigilo de sua
identidade, assim como confidencialidade de qualquer assunto que for conosco tratado.

A.6 Sitio de Ouvidoria e Publicagdo do Relatdrio de Gestao

Na pagina inicial da CPRM hd o submenu “Ouvidoria” com informacdes objetivas
sobre atividades de ouvidoria; tipos de manifestacdes recepcionadas; localizacao;
horario de funcionamento; contatos de e-mail e telefone; Relatdrios consolidados; Carta
de Servicos ao Usudrio; link de acesso ao “Painel Resolveu?”; bem como
encaminhamento de manifestacdo com link direto para a Plataforma Fala.BR.
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Figura 03: Portal da Ouvidoria
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A Quvidoria garante total sigilo de sua identidade, assim como a confidencialidade de qualgquer assunto tratado.

Cartilha de como fazer uma Manifestacdo
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ocolhimento de
Denuncias

Nossos Principios

Fonte: CPRM (https://www.sgb.gov.br/publique/Fale-Conosco/Ouvidoria-10).

Note-se, no entanto, conforme Figura 04 relacionada abaixo, que até
09/05/2024 a unidade ndo havia publicado o relatério anual de gestdo, descumprindo o
art.14 da Lei n213.460/2017 e o art.52 da Portaria CGU n2 581/2021.

Figura 04: Relatorios em Transparéncia Ativa em 09 de maio de 2024
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Os relatérios da Ouvidoria da CPRM sdo resultado da coleta e do processamento dos dados das manifestacdes cadastradas na
Plataforma Fala.Br e do "Painel Resolveu?”, que reune informagoes sobre denuncias, sugestdes, solicitagoes, reclamacées, elogios
e pedidos de simplificacdo que a CPRM recebe diariamente pelo Fala.Br.

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e

interativa.
Criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o painel visa dar transparéncia e fornecer dados que ajudem os cidaddos no
exercicio do controle social. Acesse o Painel Resolveu? no endereco https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Relatorio Anual 2022 (atualizada em 02/2023)

Relatério Anual 2021 (atualizada em 10/2022)

Relatorio Anual 2020 (atualizada em 10/2022)

Relatorio Anual 2019 (atualizada em 10/2022)

Relatério Anual 2018 (atualizada em 10/2022,

BEBBEA8

Relatério Anual 2017 (atualizada em 10/2022)
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A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a unidade utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo ao disposto no art. 16 da
referida norma.

Quanto a triagem e ao tratamento, na andlise de manifesta¢des, conforme
informacgdes repassadas pela entidade e resposta ao questiondrio aplicado pela CGU,
verificou-se que a CPRM faz uma triagem inicial nas manifestacdes, no entanto nao
utiliza as funcionalidades de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR e ndo utiliza
sistema préprio que tenha seguranca, rastreabilidade e consiga acompanhar a
resolutividade das manifestagdes.

O Modulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR possibilita o encaminhamento
interno de manifestagdes dentro da prépria Plataforma Fala.BR, assegurando que todas
as etapas operacionais sejam executadas exclusivamente dentro desse ambiente,
visando mitigar os riscos relacionados ao vazamento de dados e garantir os direitos.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Em relacdo aos fluxos internos de tratamento das manifesta¢des dos usuarios a
Ouvidoria respondeu ao Questiondrio de Avaliagdo com a seguinte descri¢do:

O recebimento e o tratamento das manifestacdes obedecem aos critérios e as
determinagdes contidas na Portaria CGU n2 581/2021, agora substituida pela Portaria
Normativa CGU n? 116/2024. De forma geral, os colaboradores com perfis de
Respondente e de Gestor recebem, fazem a andlise prévia, solicitam complementagao
de informacdo, se for o caso, realizam a triagem, encaminham as areas técnicas
competentes pelo SEl, cobram a resposta dessas areas por e-mail, recebem a resposta
pelo SEl, verificam, solicitam esclarecimento ou complementacao de informacao as
areas técnicas se for o caso, tratam a resposta e a registram no Fala.BR para
encaminhamento ao usuario.

No caso de denuncias e comunica¢des de irregularidade, apenas o colaborador com
perfil de Gestor realiza o tratamento. Nesse caso, a manifesta¢ao é encerrada no ambito
da Ouvidoria quando encaminhada aos érgaos apuratorios internos e reaberta para
comunicacdo ao usudrio quando de seu progresso ou resolucdo. As manifestacdes de
elogio sdo encerradas quando de seu encaminhamento ao Departamento de Recursos
Humanos para registro em pasta funcional do/a elogiado/a e envio de e-mail aos
elogiados e a sua Chefia Imediata. Tudo isso é realizado pelo SEI.

A Ouvidoria esclarece a diferenca entre alguns dados do “Painel Resolveu?” e o
Relatoério Anual de Ouvidoria 2022 conforme transcri¢cdo abaixo:

“Os dados apresentados podem ser verificados no “Painel Resolveu?” da CGU, no
endereco  http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Entretanto,  deve-se
esclarecer, que ha diferencas verificadas no Painel e neste Relatério quanto ao
levantamento dos dados referentes ao perfil do manifestante e aos assuntos tratados
nas manifestacdes. Isso ocorre porque os dados referentes a localizacdo e ao género dos
manifestantes tém campos especificos para preenchimento na Plataforma Fala.Br, na
gual as manifestacdes sdo cadastradas, o que permite a coleta automatica. Porém, essas
informacdes podem estar, explicita ou implicitamente, no campo relativo ao teor da
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manifestacdo. Quanto aos assuntos, eles sdo pré-definidos em temas gerais no rol de
assuntos do Fala.Br. Os dados referentes ao perfil dos manifestantes, aos assuntos
especificos e a solucdo das manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria estdo
discriminados no Anexo | deste Relatério.

Outra diferenca a ser observada é relativa aos tipos de manifestacdo. Para efeito de
precisdo no levantamento, esta Ouvidoria optou por desmembrar a manifestacdo de
solicitacdo em “Solicitacdo de Providéncias” e “Solicitacdo de Informacdes”. Ocorre
exatamente o oposto com as manifesta¢cdes “Denuncia” e “Comunicacdo”, que sdo
consideradas apenas denuncias, para efeito de levantamento. A comunicacdo de
irregularidade nada mais é do que a denlncia an6nima.”

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indu¢do do controle social.

Em consulta ao sitio da CPRM, foi identificada a Carta de Servicos da instituicdo,
definindo as prioridades e expressando o compromisso da instituicdo com a prestacao
de servico de qualidade ao cidaddo, de acordo com as exigéncias do Decreto n2
9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento ao publico. link:
(https://www.sgb.gov.br/publique/media/informacao_publica/carta servico usuario
2023 2024.pdf).

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021, as unidades do
SisOuv devem atuar em coordenagdo com os gestores de servigo dos érgaos e entidades
a que estejam vinculadas na elaborac¢ao e atualiza¢dao da Carta de Servicos ao Usuario.

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a unidade registrou que ndo realiza
trabalho participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela instituicao.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacGes 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, dindmica e interativa.
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Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como CPRM — Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais e

o periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023:

a) Quantitativo Geral:

Figura 05: Quantitativo Geral

CPRM - Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

273

03| =1

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

268 0

100%

Fonte: Painel Resolveu?

b) Tipologia das manifestagdes:

TOTAL DE MANIFESTACOES

1

UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

9)

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

1

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Figura 06: Tipologia de Manifestacoes

TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pl RECLAMAGAO 26 (9,7%)
SOLICITAGAO 196 (73,1%)
Q] DENUNCIA 10 (3,7%)
B SUGESTAO 9 (3,4%)
ELOGIO 8 (3,0%)
S svPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 19 (7,1%)

*Considera apenas as manifestagies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 07: Resolutividade da demanda
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

93% 24% 24%

TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Painel Resolveu?

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 08: Satisfagdo com a resposta
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

228! 22% SERIE HISTORICA
17 65% Respostas
@ Satisfeito
5,88% @ Insatisfeito
- ' — ® @ Muito Insatisieito

o 76.47%

5,88% ® @ Muito Satisfeito

Satisfagio Media
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Fonte: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes consiste em selecionar as
manifestacGes aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de
manifestacdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (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 nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo 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 Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra, no caso da CPRM, foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2022
e 31/10/2023, compreendendo 273 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 andlise 100 manifestacdes com respostas
conclusivas pela UA. O quadro a seguir contém a composicao por tipo de manifestacao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagdo 07
Denuncia 04
Elogio 03
Reclamacgdo 10
Solicitagdo 73
Sugestao 03
Total 100

Fonte: elaboragao prdpria 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 manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n®
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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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
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. 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;

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 n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

HSim
m N3o

N/A

Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - 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: elaboragao prépria.
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O gréfico da Pergunta 1 demonstra que a UA respondeu todas as manifestagées
da amostra analisada no prazo estipulado na legislagdao, considerando a eventual
prorrogacdo de prazo prevista na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

r T T T T T T T T T 1

HSim
m Ndo

N/A

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

Fonte: elaboragdo prépria.

O grafico da Pergunta 2 demonstra que todas as manifestacdes analisadas
tiveram o “assunto” classificado adequadamente pela ouvidoria.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

— F
B Sim

m Nado I 1

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a tipologia da manifestagao, observa-se que, das 100 manifestacdes nas
guais a Pergunta 3 se aplica, apenas 1 nao foi classificada corretamente. Trata-se de uma
denuncia, mas com teor de reclamacgdo. Apesar de a unidade nao alterar a tipologia
(sugestdo apresentada pelo algoritmo de inteligéncia artificial - Fala.BR IA), promoveu
tratamento adequado a demanda do usuario.

N3o houve manifestagao enquadrada como nao se aplica, no entanto, convém
destacar que, de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicagdo
de irregularidade trata-se de informac¢ao de origem anénima e ndo se enquadra nas
manifestacbes descritas pela Lei n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestacao pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR nao
permite que essa tipologia de manifestacdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel
averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que as respostas conclusivas de
todas as manifestacdes da amostra foram consideradas claras e objetivas.
Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

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

|1

HSim
H N3o

N/A 99

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em apenas 1(uma) manifestacdo a UA
respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o
6rgao responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplica, pois tratava-
se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

HSim - 6

m N3o I 1
N/A 93

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacao, das 7 comunicacdes presentes na amostra, 6
(seis) apresentaram respostas conclusivas contendo informacGes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, 1
(uma) a entidade solicitou informagdes complementares ao manifestante. As demais 93
manifestagdes, por sua vez, nao se enquadram como comunicagao.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - 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?

HSim . 3

H N3o 0

97

r T T T T T T T T T 1

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

N/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 4 denuncias analisadas, verifica-se que 3 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, 1
(uma) nao foi classificada corretamente. Trata-se de uma denuncia, mas com teor de
reclamacdo. Apesar de a UA ndo alterar a tipologia (sugestdo apresentada pelo
algoritmo de inteligéncia artificial - Fala.BR IA), promoveu tratamento adequado a
demanda do usuario. As demais 96 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Dentincia/Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

M Sim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve diligéncia indevida no tratamento da Dentincia/Comunicagdo?

0
HSim
e 1
N/A 89
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.

Os Graficos 08 e 09 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolvem o
tratamento das manifestacdes do tipo Denuncia e Comunicacdo e essas tipologias se
equiparam para efeitos legais. Verifica-se que todas essas manifestacdes, se necessario,
foram pseudonimizadas e ndo houve diligéncia indevida no tratamento.

O procedimento de pseudonimizag¢do envolve ndo so a identificacdo do usudrio
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
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a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme Paragrafo Il do art. 35 da
Portaria CGU n2 581/2021.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

msim A 10
H N3o
90
N/A r T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que em todas as 10
manifestacdes analisadas a resposta conclusiva prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado. As demais 90 manifestacdes da amostra ndo se enquadram como
reclamagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

I

HSim
m N3o

N/A 27

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo as 73 solicitacdes da amostra, observa-se que, a resposta dada pela
UA em todos os casos trouxe os esclarecimentos devidos e deu tratamento adequado a
demanda do usuario. As demais 27 manifestacdes ndao se enquadram como solicita¢ado.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas 3
manifestacdes e em todas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade
de adogdo da sugestdo. As demais 97 manifestacdes ndo se enquadram como sugestao.

32



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo aos 3 elogios analisados, verifica-se que todas as respostas
informaram a ciéncia ao agente publico ou servico objeto do elogio, no entanto nao
ficou claro se a chefia imediata foi informada. As demais 97 manifestacdes, por sua vez,
nado se enquadram como elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que: 99 foram consideradas adequadas, 1 (uma) parcialmente adequada e nenhuma
inadequada.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

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

— o

1

W Adequada
Parcialmente Adequada

M Inadequada

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 nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Houve apenas 1 (uma) manifestacdo parcialmente
adequada, classificada como denuncia, mas com teor de reclamacéo.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. N3o se verificou essa situacdo
na amostra examinada.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um otimo
desempenho geral pela unidade e aprimoravel no que se refere a promocao da alteracao
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da tipologia das manifestacGes, quando necessario, para direcionar corretamente o
fluxo de tratamento das demandas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. 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 padrao Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.

34



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia de Pesquisa de Recursos Minerais

Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatdrio Preliminar via Oficio n? 12493/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 23/08/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a CPRM
se manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 28/08/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou ter acatado todas as recomendacdes e as providéncias ja em
curso quanto aos elementos apontados no Relatdério Preliminar.

Em 19/10/2024, a UA encaminhou e-mail com os esclarecimentos solicitados na
reunido de busca conjunta de solucdes e apresentou em anexo o Plano de Acdo —
reproduzido na integra no Apéndice D do Relatério de Avaliagdo de Ouvidoria - contendo
medidas para atender as deliberacdes propostas e corrigir os problemas identificados
durante a avaliagao.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Responsavel
~ ~ Prazo para Estado L .
Recomendagdo Agao pela - * Beneficio
~ Implementagao Atual
Execucao
Recomendagdo 1
Elaborar e publicar o
Relatorio Anual de Gestdo
das atividades da Ouvidoria
anualmente, conforme | Publicagao do Conformidade
orientagbes na Lei n2 | Relatério Anual na Ouvidor A partir de Atendida com 0s
13.460/2017 e Portaria CGU | pagina da Ouvidoria 31/07/2024 normativos da
n? 581/2021 (art. 56 da | do Portal SGB. CGU.
Portaria Normativa CGU n¢
116/2024), submetendo-o a
autoridade maxima do
orgao.
Recomendacgao 2 N
. . Realizagdo de
Reavaliar a necessidade de

- . campanha de
realizagao de acles | . - .

S . ) divulgacdo das — Mais clareza das
ouvidoria ativa a fim de . Até o final do 1¢ L

. . - atividades de . . atividades
trazer mais orientagGes e L Ouvidor Semestre de | Prevista .
. Ouvidoria e do Canal realizadas pela
esclarecimentos sobre as L 2025 .
A de Denuncias junto ao Ouvidoria.
competéncias da CPRM e os S .
publico interno da
assuntos tratados na embresa
Ouvidoria. P ’
Recomendacao 3 Estabelecer
Implementar fluxos internos | normativo interno
de tratamento das | com o fluxo de .

. o . .. Mais clareza das

manifestacGes na ouvidoria, | atividades de .
e atividades
especificando as etapas, | tratamento das . .
. . . Até o final do 12 realizadas pela
prazos internos, as | manifestagdes de . Em .
A . . Ouvidor Semestre de Ouvidoria.
competéncias e o papel de | Ouvidoria, revisando 2025 andamento
cada ator no processo. Essa | os itens -

. . Formalizagdo
medida ataca os problemas | desatualizados e d0S DrOCESSOS
mencionados no item 1.3 da | explicitando o P ’
parte de Resultado dos | fluxograma de cada
Exames. tarefa.

~ Cadast

Recomendacao 4 . é 'as rar

. , inicialmente o DERHU
Utilizar os moddulos de

. e o Encarregado da
Triagem e Tratamento da LGPD no Fala.Br para Conformidade
Plataforma  Fala.BR, ou L o P Até o final do 1@

. tramitacdo  interna . . com os
sistema adequado, no Ouvidor Semestre de | Prevista

tratamento de todas as
manifestacoes visando
garantir os requisitos de
seguranca e rastreabilidade.

das manifestagdes, e,
posteriormente, as
Diretorias, 0s
Departamentos e as
Unidades Regionais.

2025

normativos da
CGU.
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* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.



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
Administracdo 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.



