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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Financiadora de Estudos e Projetos - Finep.

Municipio: Rio de Janeiro - RJ.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das fungdes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 75 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Periodo da amostra de manifesta¢6es: novembro de 2022 a outubro de 2023.

Data de execugdo: 21/02/2024 a 31/05/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Financiadora de Estudos e
Projetos, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv,
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a:

i) capacidade do atual
modelo de subsidiar a
gestao da ouvidoria na
proposicdo de melhorias
na prestagao do servigo; e

ii) adequacgdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n2 10.153/2019, da
Portaria CGU n2 581/2021
e da Portaria Normativa
CGU n2 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 adequadamente
exercidas, e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribui¢cdes
legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

De modo geral, a wunidade avaliada exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria. Porém,
algumas praticas precisam ser ajustadas ao disposto na
Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021,
substituida pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Na presente avaliacdo, foram detectados pontos de
aprimoramento relacionados: i) a utilizacdo da
Plataforma Fala.BR; ii) a conducdo do processo de
tratamento de dendncias e comunica¢cles de
irregularidade; iii) ao conteldo das respostas aos
usudrios; iv) ao teor dos normativos de ouvidoria; v) ao
registro do fluxo de suas atividades; vi) a atualizacdo da
Carta de Servicos ao Usuario; e vii) a facilitacdo do
acesso ao canal de denuncias na pagina da Finep na
Internet.

Como resultado, recomendou-se o seguinte, em
resumo:

1. Utilizacdo plena da Plataforma Fala.BR.

2. Suspensdo dos procedimentos de diligéncia e de
media¢ao, conduzidos pela ouvidoria no tratamento
das manifestacdes.

3. Melhorias na elaboracdo das respostas aos
usuarios.

4. Revisdo e aprimoramento dos normativos, do fluxo
de atividades de ouvidoria e da Carta de Servicos ao
Usuario.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Financiadora de Estudos e Projetos

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lein? 14.600, de 19 de junho de 2023, incluindo, dentre outras, a realizagao
de atividades relacionadas a defesa do patrimbénio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢do, prevengao
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 Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacdo da
Administracdo Publica Federal e, nos termos do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé no inciso | do § 32 do art. 37, que os
usuarios dos servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo
Publica. Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao, protecdo 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 (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo,
compete ao érgdo 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
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 relatdrio trata da avaliacdo de
ouvidoria, que consiste na andlise independente e objetiva das atividades executadas
pela unidade, e de sua contribuicdo, no ambito da entidade a qual estd vinculada, para
o fortalecimento e a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca corporativa, gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para a
consolidacdo das politicas de integridade publica e para 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 informacdes prestadas, referentes ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atuou sobre esse objeto para emitir opinido
guanto a adequacdo das atividades de ouvidoria, 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 objetivo deste trabalho é apresentar resultados capazes de subsidiar o gestor
da unidade de ouvidoria com informacdes relevantes para o aprimoramento de suas
atividades, tendo por finalidade o aperfeicoamento dos servigos prestados a seus
usuarios.

O escopo deste relatério englobou a verificagdo: i) da estrutura fisica, dos
recursos humanos, das normas atuais aplicaveis a unidade avaliada (UA); dos canais de
atendimento; dos sistemas informatizados; e do fluxo de trabalho; ii) da relagdo
hierdrquica e da integracdao da Ouvidoria com a alta gestdo da entidade; iii) das boas
praticas porventura implementadas pela UA; e iv) de outras questdes com potencial de
auxiliar ou interferir no cumprimento de sua missao.

O referencial normativo utilizado para avaliar a atuagao da Ouvidoria da Finep
segue em lista:

1. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 - dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além
de definir o papel das ouvidorias publicas.

2. Decreto n? 9.492, de 5 e setembro de 2018 - institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da
Unido, por meio da Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a funcdo de d6rgao
central.

3. Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019 - dispde sobre as
salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administracdo publica federal direta
e indireta e altera o Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018.

4. PortariaCGUn2581, de 9 de marco de 2021 - estabelece orientacdes para
o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e da outras providéncias.

5. Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de marco de 2024 - revoga a
Portaria CGU n2 581/2021, e estabelece orienta¢des para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, instituido pelo Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018, e d3
outras providéncias.
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O advento da publicacdo da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, no decurso
dos trabalhos, apenas atualizou os mandamentos contidos na Portaria CGU n?
581/2021, cuja base norteou os exames. Portanto, as linhas que direcionaram a
presente avaliagdao permaneceram reproduzidas na nova Portaria.

Por ultimo, esclareca-se que este trabalho ndo avaliou o desempenho referente
ao tratamento dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidaddo (SIC) aos pedidos
realizados nos termos da Lei de Acesso a Informacao, Lei n212.527, de 18 de novembro
de 2011. Tampouco avaliou processos e produtos relacionados ao Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), da Finep.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento.
ii. InterlocugGes e solicitagGes de informacdes.

iii. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade setorial do SisOuv
avaliada.

iv.  Reunido de busca conjunta de solugdes.

v.  Publicacdo de relatdrio final de avaliagao.

vi.  Apresentac¢do de plano de agao pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes/sugestdes de melhoria consignadas no relatério, se o
caso.

vii.  Monitoramento da implementa¢dao das recomendagdes, com base nos

resultados da avaliagao.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de planejamento para definir os objetivos, o
escopo do trabalho, os exames a serem realizados, 0s recursos necessarios e os critérios
de avaliacdo.

Posteriormente, os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes, com
pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo -
Plataforma Fala.BR?, e no painel Resolveu??. Com isso, foi possivel identificar o fluxo de
tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas aplicaveis a unidade
avaliada, envolvendo aspectos como competéncias e organizacdo das atividades da
area.

Para subsidiar a analise do tratamento das manifestacoes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023, constantes da Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, selecionou-se para analise uma amostra de 100 manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
unidade de ouvidoria.

! https://falabr.cgu.gov.br
2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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De posse das informacgOes iniciais, os temas objeto da avaliacdo foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, e postos como perguntas
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Por
esse modo, nesta etapa, buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos
no plano de trabalho, considerando a singularidade da unidade, sendo também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteldo deste relatério foi organizado de modo a servir de instrumento de
orientacdo e proposicao de aprimoramentos na gestdao, bem como de sinalizacdo de
fragilidades nos procedimentos da unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A unidade avaliada é a Ouvidoria da Financiadora de Estudos e Projetos (Finep).
Vinculada diretamente ao Conselho de Administracdo (CA) de seu érgdo, a unidade de
ouvidoria tem suas competéncias previstas no Estatuto Social, no Regimento Interno e
nas normas internas especificas do ente.

As informag¢des da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do painel
Resolveu?, do sitio eletrénico da Finep, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo de Ouvidoria e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da Finep estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

O produto desta avaliacdo segue apresentado:

1. Achados

1.1. Tratamento de manifesta¢oes fora da Plataforma Fala.BR

Conforme dados de 2023, quase 8% das manifestacdes de ouvidoria recebidas
pela Finep ndo foram registradas na Plataforma Fala.BR. Embora o Decreto n?
9.492/2018 desobrigue as estatais ndo dependentes do uso desse sistema, recomenda-
se o seu pleno uso, a fim de garantir requisitos como o de seguranca e de
rastreabilidade, e ainda os beneficios da concentracdo e do arquivamento de demandas
num so repositoério.

Do mesmo modo, no periodo avaliado, observou-se que o tramite das
manifestacOes a partir da Ouvidoria para as areas técnicas da empresa ocorreu por meio
de sistemas da prépria Finep: Assina Finep, Siga Finep, Rede corporativa e correio
eletronico (ferramenta Outlook). O paragrafo 12 do art. 19 da Portaria CGU n2581/2021,
atualizado pelo art. 44 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, solicita que sejam
cumpridos os dois requisitos mencionados no processo de envio de manifestacdes para
as areas responsaveis.

Por outro lado, uma vez que o Fala.BR tem sido dispensado em alguns casos e,
com isso, as manifestacdes venham sendo tramitadas fora desse sistema, espera-se que
seu substituto possa assegurar os atributos exigidos pela legislacdo para a guarda e a
movimentacdo das demandas recebidas pela Ouvidoria da Finep.
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1.2. Realizacdao inapropriada de diligéncias e de mediagdo no tratamento de
dentuncias/comunicagdes de irregularidade

Na andlise das manifestacdes foi verificada realizacdo de diligéncias para
manifestacdes do tipo denulncia e comunicacdo de irregularidade. De forma direta, a
Ouvidoria da Finep atuou junto a gestores de outras areas e, em alguns casos, junto a
colaboradores (denunciantes e denunciados) em quatro das cinco denuncias e, no caso
das comunicac¢des de irregularidade, em 12 dos 33 casos.

O art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, cujo teor foi mantido no art. 34 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, veda para o caso de denuncias e comunicacdes
de irregularidade a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente
envolvidas nos fatos denunciados. Inclusive, a nova portaria detalha essa exigéncia em
seu texto: proibe diligéncias para coleta de informagdes, tomada de depoimento,
acareacoes, investigacdes e outros procedimentos.

Em alguns casos, a atuacdo da Ouvidoria incluiu, de maneira inequivoca e
declarada pela prépria unidade avaliada, tratativas com gestores de diversas areas da
empresa e consulta a prépria “vitima”.

Como agravante, os normativos da Ouvidoria tém formalizado tal conduta ao
prever abordagem do denunciante pela unidade avaliada, no alegado intuito de buscar
autorizacdo para tratamento da dendncia. Um desses normativos ¢ a Norma de
Prevencdo e Combate ao Assédio Moral e Sexual — N-GES-024/21.

Em adicdo, as normas preveem para as situa¢des de discordancia entre essa area
e as demais unidades organizacionais, o envolvimento de uma terceira unidade: o
Comité de Auditoria — COAUD. Ocorre que, a depender do assunto tratado (por
exemplo, aqueles relacionados a atos de correi¢ao), o transito e o acesso ao teor da
manifestacao por dreas sem a devida competéncia para trata-las, configuram risco de
exposicao do manifestante e, por isso, um ponto critico no processo de resposta ao
usuario, principalmente no que diz respeito ao quesito protecdo da identidade do
denunciante.

Em prosseguimento, constatou-se que além dessas diligéncias, a unidade de
ouvidoria tem realizado procedimentos de media¢do entre denunciante e denunciado,
fato este formalizado na norma ja citada (Norma de Prevencdo e Combate ao Assédio
Moral e Sexual — N-GES-024/21), com expedicdo de termo de media¢do, em todos os
casos, conforme se pode conferir em seu normativo e nas respostas conclusivas a que
se teve acesso.

O procedimento de resolucdo pacifica de conflitos é expediente previsto nos art.
47 a 50 da Portaria CGU n2 581/2021, mantido pelo art. 52 da Portaria Normativa CGU
n2 116, de 18 de margo de 2024. Contudo, a mesma Portaria registra a vedacdo dessa
pratica para a denuncia e, por similaridade, para as comunicagdes de irregularidade.

A resolucdo pacifica de conflitos envolve necessariamente as partes divergentes.
Na contramdo disso, as prerrogativas e os meios para se oferecer denuncia ou
comunicar irregularidades supdem a garantia do anonimato para protecdo do
denunciante e a discricao no tratamento do assunto para confianc¢a dos envolvidos. Por
isso, além de ferir a salvaguarda da identidade do denunciante, a mediacdo pode vir a
influenciar a decisdo das partes, constrangendo-as, sob o pretexto de conciliacdo de
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animos, e por fim for¢a-las a uma saida, oferecida pela ouvidoria, somente para evitar
embaracgos e delongas do processo.

A partir do relatado, constatou-se a extrapolacdo das competéncias da unidade
de ouvidoria nesses casos, com a consequente exposicdo do denunciante, mesmo que
de forma indireta. Para além das funcoes de receber e de dar tratamento inicial as
manifestacdes, a unidade avaliada tomou para si encargos fora de sua alcada,
descumprindo, assim, os normativos em vigor.

Por ultimo, a UA n3o adotou o procedimento de pseudonimizacdo em seis
comunica¢des de irregularidade. O art. 34 da Portaria CGU n 2 581/2021 orienta o
seguinte:

No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade do SisOuv devera suprimir
os elementos de identificagdo que permitam a associagdo da denuncia a um

individuo, sendo pelo uso de informagao adicional mantida no sistema a que
se refere o art. 23 desta Portaria.

O §1° do art. 35 dessa portaria também estabelece: “Além dos campos de
cadastro do manifestante, o procedimento de pseudonimizagdo deverd se estender a
descricdo do fato e seus anexos.”. Portanto, é preciso que se observe o teor das
comunicag¢Oes de irregularidade, para se adotar o procedimento em questao.

1.3. Necessidade de aprimoramento do controle de qualidade das respostas
conclusivas

Os fundamentos normativos deste trabalho, os quais regem a elaboracdo de
respostas conclusivas as manifestacdes, sdo unanimes em fixar os requisitos de precisao,
clareza, objetividade, simplicidade e acessibilidade como necessarios para uma
comunicagao efetiva com o usudrio.

A esses atributos, podem ser somadas a imparcialidade, a impessoalidade, a
empatia, a cordialidade e a padronizacdo textual, que conferem ao texto da resposta
conclusiva a formalidade e a exceléncia exigidas nas comunicacdes de ouvidoria.

O art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, cujo teor foi mantido pelo art. 29 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 prevé, ainda, o seguinte:

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

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

Il - no caso de reclamacdo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

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

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

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.
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Ao aplicar esses parametros a amostra, discriminada por tipologias de
manifestacdo, obteve-se o seguinte resultado:

Tabela 1: Avaliagdo da amostra por tipologia

. . Total da
Tipo de Parcialmente
. » Adequada | Inadequada Amostra
Manifestagdo Adequada
Alvo

Comunicagdo 21 7 5 33
Denuncia 1 4 0 5
Elogio 1 0 0 1
Reclamagdo 11 0 4 15
Solicitagdo 39 0 2 41
Sugestao 5 0 0 5

Fonte: elaboragao prépria.

Considerou-se satisfatorio o resultado da UA, com 78% da amostra classificada
como adequada. Para enquadrar as demais respostas conclusivas como “inadequadas”
e “parcialmente adequadas”, foram utilizados dois critérios neste trabalho: realizacao
de diligéncia e mediacdo por parte da Ouvidoria nos casos de comunicagdo de
irregularidade e denuncia, e formas de utilizacdo da linguagem para comunicacdao com
0 usudrio ou mesmo para simples registro e arquivamento da resposta conclusiva nos
sistemas na Finep.

O critério “diligéncia/mediacdo” foi abordado no subitem anterior; e o segundo
serd tratado a seguir.

As respostas conclusivas consideradas “parcialmente adequadas” ou
“inadequadas” representaram menor numero. Tanto para estas, quanto para aquelas
classificadas como “parcialmente adequadas”, alguns requisitos qualitativos foram
levados em conta no texto da manifestacdo:

1) Falhas de precisdo, de clareza, de objetividade, de simplicidade e de
acessibilidade, caracterizadas por argumentacdes confusas; desconexao
entre o teor da manifestacdo e a resposta; prolixidade ou excesso de
concisdo; linguagem demasiado técnica ou informal.

2) Parcialidade: opinides e juizos de valor; autodefesa; ironia; adjetivacoes;
descortesia.

As respostas classificadas como “inadequadas” concentraram-se na tipologia
comunicacdao de irregularidade. Muito embora a resposta conclusiva tenha sido
dispensada para essas comunicagdes, de acordo com o § 12 do art. 23 do Decreto n?
9.492/2018, considerou-se que o registro de seu encaminhamento/arquivamento
poderia ser equivalente, em seus atributos de qualidade na linguagem, as demais
tipologias.

Igualmente, embora ndo tenha comprometido o resultado da avaliacao,
observou-se, a depender do caso, a pratica de arquivamento ou repasse ao
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manifestante do inteiro teor das respostas advindas dos setores técnicos responsaveis
pela resolugdo do problema. Entendeu-se que seria salutar se a UA providenciasse seu
préprio fechamento com base na devolutiva da drea técnica.

Esclareca-se, por fim, que ndo fez parte do escopo do trabalho a avaliagdo do
mérito do conteldo das respostas, mas tdo somente sua aderéncia a demanda do
manifestante. Sopesou-se, também, o potencial risco de imagem da Finep, advindo de
respostas porventura desconectadas das necessidades do usudrio, por auséncia de
escuta ativa e de qualidade na comunicagao.

1.4. Necessidade de revisdao dos normativos de ouvidoria, do fluxo de atividades da
drea e da Carta de Servigos ao Usuario

Revisao de normativos

No decurso desta avaliacdo, constatou-se que a Ouvidoria veio realizando
diligéncias junto as dareas responsdaveis, e mediando conflitos entre denunciantes e
denunciados e/ou gestores, atuando, dessa maneira, de forma contraria aos dispositivos
sobre o assunto. As acdes da area, entretanto, encontraram respaldo em seus préprios
normativos internos, conforme se péde observar no trecho a seguir:

- N-GES-004/12 - NORMA DE GESTAO DA OUVIDORIA:
[...]

2.2 Competéncias da Ouvidoria

(..

2.2.5. Promover a conciliagao e a mediagao na resolugao de conflitos entre
a sociedade e a Finep, bem como entre os colaboradores da empresa, com a
finalidade de ampliar e aperfeicoar os espagos de relacionamento e
participagdo da sociedade com a Finep. (grifo nosso)

- P-GES-012/21 - POLITICA DE PREVENGAO E COMBATE AO ASSEDIO MORAL
E SEXUAL

[...]

2.5. Mediagdo 2.5.1. A mediagdo é um instrumento de didlogo, que se
predispde ao manejo e a resolugdo de conflitos, levando em conta os
interesses de todos os envolvidos em busca da satisfagdo mutua e da
preservacao das diferencgas. 2.5.2. Cabera a Ouvidoria incentivar a resolugdo
do conflito por mediagdo. Caso nao seja possivel, a dentincia formalizada
sera encaminhada a Area de Corregedoria da Finep. (grifo nosso)

- N-GES-024/21 - NORMA DE PREVENCAO E COMBATE AO ASSEDIO MORAL E
SEXUAL

[...]
2.9. Acolhimento, procedimento e investigagdo

2.9.3. Nos casos de assédio moral, a comunicacdo também podera ser
andnima, ou ainda mediante representacdo de empregados, associagbes e
sindicatos, no interesse da pessoa vitima de assédio, hipdteses nas quais a
Ouvidoria abordara a suposta vitima para que autorize o tratamento da
denuncia, sem o que ndo serd possivel prosseguir. (grifo nosso)
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Por preverem diligéncias e mediacdo de conflitos nos casos de denuncias e de
comunicag¢0Oes de irregularidade, os normativos de Ouvidoria devem ser atualizados, a
fim de se adequarem ao art. 34 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Registro documental do fluxo de atividades

Um ponto importante observado na gestao documental da Ouvidoria é que seu
fluxo de processos e tarefas, com definicdo das respectivas instancias envolvidas direta
e indiretamente no tratamento das manifestacdes, ndo estaria ainda documentado.

Sublinhe-se a importancia da gestdao documental das atividades de Ouvidoria,
como forma segura de garantir o histdrico de sua trajetdria no contexto organizacional,
e a mensuracao do crescimento e do desempenho da drea. A iniciativa de mapear as
tarefas de ouvidoria representa o interesse de constantemente refletir sobre as préprias
acdes para assegurar a continuidade da gestdo e a inovagdo em suas praticas, que se
ndo conhecidas jamais poderdo ser aprimoradas.

Carta de Servigos ao Usuario

Por fim, a Carta de Servicos ao Usuario, publicada em 2021, carece de
atualiza¢do. O documento precisa conter todas as informacdes constantes do art. 11 do
Decreto n29.094/2017 para serem disponibilizadas ao publico.

Diante dos achados relatados até aqui, espera-se que o resultado do presente
trabalho possa agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para o alcance da
conformidade com o arcaboug¢o normativo que rege suas atividades; para a melhoria da
gestdo na prestacao de servigos publicos; e para a facilitagdo do acesso do usudario aos
instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos.

RECOMENDACOES

Em virtude do resultado dos exames, recomenda-se a Quvidoria, com base na
Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de margo de 2024, o seguinte:

I.  Envidar esforgos para inserir na Plataforma Fala.BR todas as
manifestacGes recebidas fora do meio eletronico.

II. Suspender a realizacdo de diligéncias e de mediacdo de conflitos nos
casos de denuncias e comunicacdes de irregularidade.

lll.  Adotar como boa pratica a formalizacdo e a padronizacdo, no que for
possivel, das respostas conclusivas, com observancia estrita dos atributos
de precisdo, de clareza, de objetividade, de simplicidade, de
acessibilidade, e de imparcialidade, além de outros que a unidade de
ouvidoria considerar pertinentes.

IV. Adequar as orientacbes contidas nos normativos da Ouvidoria a
legislacdo vigente.

V. Documentar as atividades de ouvidoria em fluxo de tarefas.

VI.  Atualizar a Carta de Servicos ao Usuario.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria da Finep conta com recursos humanos, materiais e normativos
capazes de proporcionar a seu publico de interesse o atendimento de suas demandas.

Cabe, entretanto, a implementacao de acbes que a torne mais alinhada ao que
se espera de sua atuacdo dentro do universo de ouvidorias publicas. Realizados os
exames, concluiu-se que a unidade avaliada desempenha de forma aprimoravel as
atividades de ouvidoria, necessitando de ajustes nas prdticas e procedimentos
apontados neste relatorio.

Nesse sentido, propostas foram elaboradas para auxiliar a unidade avaliada a
garantir: i) rastreabilidade e seguranca no tratamento das manifestacGes; ii)
cumprimento estrito de suas competéncias com a devida segregacdo de alcadas; iii)
exceléncia na comunicagdo com o usudrio por meio da escuta atenta de suas
necessidades, e de respostas adequadas as suas expectativas; e iv) alinhamento de seus
normativos a legislagdo e boas praticas vigentes.

Uma vez adotadas as recomendagdes pela unidade avaliada, espera-se que os
beneficios possam se refletir na melhoria de seus processos; no incremento da
comunicac¢do e do atendimento ao cidadao; e na contribuicdo para a efetividade do
Sistema Federal de Ouvidorias Publicas.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

A.1 Informagodes Gerais
O quadro a seguir sintetiza as principais informagées sobre a Ouvidoria da Finep:

Tabela 2: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Criada pelo Decreto-Lei n2 61.056, de 24 de julho de 1967, a

Finep é dotada de personalidade juridica de direito privado e
patriménio proprio

Natureza juridica do 6rgao ou
entidade da UA

L. Orgao de fiscalizagdo e acompanhamento, vinculado ao
Posi¢ao no Organograma . N
Conselho de Administracdo

E-mail ouvidoria@finep.gov.br

Pagina na Internet http://www.finep.gov.br/a-finep-externo/ouvidoria

Praia do Flamengo, 200 — 132 andar - Flamengo — Rio de
Endereco Janeiro —RJ

Fala.BR; correio eletrbnico; telefone (21)2555-0634 e

Canais de Atendimento presencial (conforme site)

Horario de funcionamento 22 a 62 feira, de 8h as 17h.
Ouvidor Falber Reis Freitas

Ouvidora Substituta Kathya Valeska Gonzalez Azevedo Kozlowski

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Estrutura

Criada em maio de 2008, a Ouvidoria da Finep iniciou seus trabalhos como uma
coordenacao subordinada ao Gabinete da Presidéncia. Nesse comeco, a UA tinha como
foco o acompanhamento e o controle de reclamagdes, proposicdes e denulncias
recebidas pela empresa.

Atualmente, a Ouvidoria da Finep estd vinculada ao Conselho de Administracao
(CA), ao qual se reporta diretamente. De acordo com a UA, é nos contatos que mantém
periodicamente com a alta administracdo que a drea tem a chance de contribuir para a
gestdo, ao ressaltar pontos sensiveis oriundos da base de manifestacGes tramitadas na
unidade, traduzindo-os em oportunidades ou riscos para a instituicdo.
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Figura 1

Governanca

|

Conselho de Administragdo Conselh

de Auditoria

Adrore AUDI

m

Diretoria Diretoria
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Clentifico de Inovagio de Crédito Administrativa
¢ Tecnoldgico e Captagdo

Presidéncia
SECE

e rwtoris Laecuts
e Comnado de (s SGOV e

Fonte: http://www.finep.gov.br/a-finep-externo/governanca/governanca, em 15/02/2024.

A Ouvidoria possui centro de custo préprio e orcamento destinado as suas
atividades, incluindo acdes de capacitacao.

A.2.1 Normativos

Enquanto unidade interna de Governanga e 6rgdo de acompanhamento, a
Ouvidoria da Finep tem as competéncias arroladas no Estatuto Social e no Regimento
Interno da entidade, bem como em normativos especificos que regulamentam sua
atuacgdo. S3o eles:

Norma de Gestdao da Ouvidoria — N-GES-004-12 — dltima revisdo em
22/07/2022.

Tratamento de Manifestac6es encaminhadas a Ouvidoria - IT-GES-002-12
— Ultima revisdo em 23/11/2018.

Norma de Tipificagao de Acesso a Informagdao — N-GES-005-12 — ultima
revisdo em 05/12/2019.

Politica de Divulgacao de Informag¢bes — P-GES-013-21 — emitida em
29/06/2021.

Politica de Prevencdo e Combate ao Assédio Moral e Sexual — P-GES-012-
21 — emitida em 19/03/2021.

Norma de Prevenc¢do e Combate ao Assédio Moral e Sexual — N-GES-024-
21 — emitida em 19/03/2021.
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e (Cddigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria — emitido em 15/02/2023.

Todos esses normativos, mais um arcabougo de normas externas, encontram-se
na subsecdo “Normativos”, na area destinada a Ouvidoria, localizada na pagina da
empresa na Internet.

Desse conjunto, a IT-GES-002-12, de 2018, destaca-se como importante
instrumento, que documenta e detalha o tratamento de manifestacdes encaminhadas
a area. Segundo a unidade avaliada, o lapso temporal entre a atual versao 2018 e a
Portaria CGU n2 581/2021, de 2021, base para este trabalho e para a atuagdo de todas
as ouvidorias, estaria sendo sanado com uma atualizagdao em curso.

A.2.2 Instalagoes e Forga de Trabalho

A gestdo da Ouvidoria considera as instalagdes fisicas adequadas ao desempenho
de suas atividades. Os equipamentos atendem as necessidades dos usuarios, inclusive
guanto aos aspectos ergondmicos. Existem salas de reunido para atendimento
presencial, com a privacidade exigida para a tarefa. Tal percep¢do coaduna-se com o
gue se observou na visita da equipe da CGU ao escritério da Finep na cidade do Rio de
Janeiro.

Para o exercicio de suas competéncias, além da estrutura fisica, a Ouvidoria
possui forca de trabalho composta por sete funciondrios: cinco servidores efetivos, um
terceirizado e um estagiario. Todos os profissionais efetivos tém nivel superior. Parte
deles tem mestrado e a outra possui especializacdo. Apenas um funcionario tem menos
de um ano de atuagao na drea. Os demais tém acima de dois anos de experiéncia em
ouvidoria.

Dentre os servidores efetivos, destaque-se o ouvidor. Na funcdo desde janeiro
de 2022, o atual gestor da area foi designado pelo Conselho de Administracdo da Finep
para mandato de trés anos, com a possibilidade de reconducdo por igual periodo.

No contexto de atuacdo desse profissional, é relevante informar que entre 2022
e 2023 este agente acumulou a atual fungdo com a de presidente da Comissdo de Etica
da Finep, que é uma das instancias destinatarias das manifestacdes provenientes da
Ouvidoria. Quando questionado pela equipe da CGU sobre como teria sido a interface,
durante o referido periodo, entre essas duas areas, no que concerne principalmente ao
tramite e ao tratamento de demandas, o ouvidor respondeu o seguinte:

“Em primeiro lugar, importante registrar que a ocupagdo simultanea das
fungbes se deu com o conhecimento da CGU, que recebeu toda a
documentacgdo relativa ao processo seletivo para a fungdo de ouvidor na
Finep, bem como houve parecer da Comissio de Etica Publica — CEP
afirmando ndo haver dbice a acumulagéo.”

Dito isso, vale registrar que a quantidade de encaminhamentos foi minima no
periodo considerado, e que se procurou ressaltar o aspecto colegiado da
Comissado de Etica, que ndo possui um gerente, como é o caso da Ouvidoria,
tendo o presidente da Comissdo as seguintes atribuicbes regimentais de
acordo com o Regulamento da Comissdo de Etica (vide Anexo 17):

[...]

Nota-se que nos casos de apurac¢do, ha votos dos membros, o que indica o
cardter colegiado da Comissdo, que por si s6 da mais seguranga para que nao
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haja vieses no encaminhamento de denuncias pela Ouvidoria a Comissao de
Etica.

Resumindo, por um lado ha na origem o registro dos encaminhamentos que
o Ouvidor faz as instancias de apuragao, o que pode ser objeto de julgamento
por instancia de controle, por exemplo. Por outro lado, no destino, no caso
na Comiss3o de Etica, hd um colegiado que vai receber e apurar a dentncia,
processo esse que depende da atuagdo conjunta de trés membros (titulares
ou suplentes em exercicio).

Observou-se, também, durante o periodo se algumas das situagdes de
impedimento estavam presentes no contexto.

No quesito qualificagdo de pessoal, ha programa regular de treinamento e
capacitagdo da forga de trabalho. Em 2022, o ouvidor e quatro de seus funcionarios
realizaram diversos cursos relacionados as suas atividades. No ano seguinte, cada um
dos componentes da equipe participou de pelo menos dois cursos.

Vinculado a unidade avaliada, o Servico de Informac¢do ao Cidadao (SIC) possui
forca de trabalho prépria (gestor do SIC), e conta com o apoio de estagidrio, bem como
de profissional de secretariado terceirizado.

A.3 Canais de Atendimento

Na Finep, a Ouvidoria é a Unica area competente para receber e tratar
manifestacdes dos usudrios. Acessada pelo “Fale Conosco” constante da pagina da
entidade, a Ouvidoria disponibiliza aos usuarios internos e externos cinco op¢des de
contato na secdo “Formas de Acesso”:

1. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR:
www.falabr.cgu.gov.br.

2. Por correio eletronico: ouvidoria@finep.gov.br.
3. Por telefone (21) 2555-0634 (21) 2555-0629.

4. De forma presencial: Praia do Flamengo, 200 — 132 andar Flamengo — Rio
de Janeiro —RJ

5. Por correspondéncia Ouvidoria da Finep Praia do Flamengo, 200 — 132
andar Flamengo — Rio de Janeiro — RJ CEP: 22210-901.

Nessa mesma area, o cidaddo é informado de que seu direito ao anonimato esta
resguardado.

Por fim, para o publico interno, a Ouvidoria tem divulgado os canais de
atendimento também em pagina especifica na intranet corporativa.

A.4 Sistemas Informatizados

Parte importante do trabalho da Ouvidoria se utiliza de sistemas informatizados.
O principal deles, porta de entrada da maioria das manifestacdes, é a Plataforma
Fala.BR, onde sdo tratadas as demandas que chegam a Ouvidoria.

Ressalte-se que um percentual de 7,91% das manifestagdes ndo é registrado
naquele sistema. Embora esse fato ndo va de encontro a Portaria CGU n2 581, de 09 de
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marc¢o de 2021, e sua atualizacdo, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, entende-se
que a transparéncia desejavel sera alcancada somente quando todas as manifestacdes
estiverem registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR.

Figura 2

Tabela 2 — Formas de registro de manifestaces de Duvidoria em 2023

Mumero de

manifestacbes
Plataforma Fala.BR 128 52,09
Correio eletrdnico 11 791
Telefone 0 o
Correspondéncia 0 o
Presencial 0 o

Fante: Duvidoria [2023).

Fonte: resposta complementar a Questiondrio de Avaliagdo.

Outrossim, o médulo de triagem daquele sistema ainda ndo estaria sendo
utilizado pela Ouvidoria. O tramite das manifestacGes para as areas responsaveis pela
verificacdo sumaria do conteldo seria feito por meio de sistemas da prépria Finep, a
saber:

e Assina Finep: aplicacdao desenvolvida na Finep, para a assinatura digital
de documentos.

e Siga Finep: ferramenta utilizada para a tramitacdo de documentos na
Finep, em substituicdo ao tramite fisico de documentos e processos.

e Rede corporativa: com diretério especifico da Ouvidoria, de acesso
exclusivo de sua equipe.

e Ferramenta Outlook: trdmite por meio de correio eletronico.

Segundo a Ouvidoria, as medidas tomadas para proteger as informacdes
constantes de seus sistemas informatizados, potencialmente capazes de expor a
identidade do manifestante e especificamente a dos denunciantes incluiriam:

* limitagdo do acesso aos sistemas da Ouvidoria aos seus membros, com a
concessdo de perfis diferenciados de acordo com a funcdo exercida na
unidade; e

= assinatura por parte de todos os membros da equipe de Termo de
Compromisso de manutengao de sigilo e ciéncia de responsabilidades, no
qual sdo assumidos compromissos [...]".

A UA afirma, entretanto, que os sistemas que utiliza garantem a seguranca das
informacdes relacionadas as manifestacdes.

A.5 Fluxo Interno de Tratamento

As atividades da Ouvidoria da Finep desdobram-se a partir dos niveis 1 e 2 da
cadeia de valor da empresa. No primeiro nivel, tem-se o macroprocesso nao finalistico
“Informacdo e atendimento a partes interessadas”. Este nivel desdobra-se em trés
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processos, sendo um deles o “Gerir Ouvidoria”. Ndo ha fluxo formalizado para essa
atividade.

J& em nivel setorial, de ouvidoria, a tarefa especifica de recebimento de
manifestacdes possui fluxo de tratamento descritivo elaborado pela unidade avaliada.
Tais fluxos sdo regidos por dois normativos:

e Norma de Gestao da Ouvidoria — N-GES-004-12: Revisada em julho de
2022, a norma define critérios e regras para o cumprimento do papel da
area. No documento, estdo arroladas as competéncias da unidade e as
condi¢des de escolha e atuagdao do Ouvidor.

e Tratamento de Manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria — IT-GES-002-
12: Revisado em novembro de 2018, o normativo versa principalmente
sobre o processo de recep¢ao e tratamento das manifestagdes
encaminhadas a Ouvidoria. Trata-se do principal documento responsavel
por formalizar o fluxo de atividades da unidade. A versdo atual do
documento é anterior a Portaria CGU n2 581/2021.

Os procedimentos adotados pela Ouvidoria para cada tipo de manifestacao,
desde o recebimento de cada demanda até o envio para as dreas responsaveis, sdo 0s
seguintes, em resumo:

1) Denuincia e comunicagao de irregularidade:

A depender do conteldo, as denuncias enderegadas a Finep sdo apuradas pela
Area de Correicdo — ACOR ou pela Comissdo de Etica, sem prejuizo da coleta de
informagdes junto a outras instancias internas por parte da Ouvidoria. Este
procedimento configura diligéncia e, por isso, destoa do preconizado pelos normativos
da CGU sobre o assunto. De forma direta, a Ouvidoria da Finep atuou junto a gestores
de outras dreas e, em alguns casos, junto a colaboradores (denunciantes e denunciados)
em quatro das cinco denuncias e, no caso das comunicacées de irregularidade, em 9 dos
33 casos.

Uma vez obedecidos os critérios de admissibilidade, cabe a Ouvidoria acolher a
denuncia e encaminha-la a drea técnica competente para verificacdo sumaria dos fatos.
Em complemento, nesse processo, a Ouvidoria tem como atribuicdes:

i Interagir com as unidades organizacionais para: prestar informacoes;
efetuar solicitacbes de revisdo ou complementacdo da verificacdo
sumaria; receber das &areas o resultado conclusivo; emitir
recomendacdo de acompanhamento prioritario e visita a projetos
gue tenham sido objeto de denuncia.

ii. Interagir com o Comité de Auditoria — COAUD para: encaminhar
parecer para analise e manifestacdo conclusiva nos casos de
discordancia entre as unidades organizacionais competentes e a
Ouvidoria; fornecer informac¢des e documentos que versem sobre
matéria relacionada as suas atividades; receber denuncias dirigidas
ao Comité, em matérias relacionadas ao escopo das atividades e
competéncias do colegiado, tal como definidas nos incisos | a VIII, do
§19, Art. 24, da Lei n? 13.303/2016 (Lei das Estatais).

23



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Financiadora de Estudos e Projetos

iii. Aseucritério, recomendar a Area de Gest3o de Pessoas medidas para
prevenir a retaliagdao aos denunciantes.

iv. ~ Encaminhar ao arquivo da Finep todos os documentos recebidos e
produzidos a respeito da denuncia, para arquivamento na pasta da
operacao ou do contrato relacionado.

v. Coletar de forma passiva ou ativa as comunicac¢des de irregularidade
e dar-lhes o mesmo tratamento das denuncias, exceto no que refere
a obrigatoriedade de encaminhamento de resposta conclusiva ao
informante.

Vi. Notificar o manifestante.

2) Elogio
Quando se tratar de elogio a empregado, estagidrio ou prestador de servicos da
Finep, cabera a Ouvidoria:

a) encaminhar a manifestacdo para ciéncia do elogiado, do superior
hierarquico e do gestor da Area de Gestdo de Pessoas, ou da unidade
organizacional responsavel pela fiscalizacdo do contrato de prestacao de
servicos para as providéncias cabiveis a cada situacdo funcional.

b) Encaminhar por correio eletrénico ou memorando o elogio para ciéncia
da Diretoria Executiva da Finep, quando se tratar de elogio a qualquer
uma das acgbes institucionais desenvolvidas pela Finep (planos,
programas, produtos, instrumentos, etc.).

De acordo com o procedimento adotado pela Finep, a resposta conclusiva do
elogio contera informacgao sobre o encaminhamento e a ciéncia ao colaborador e ao seu
superior hierarquico.

3) Reclamagdo e Solicitagao de Providéncias

Recebida a solicitacdo ou a reclamacgdo, cabera a Ouvidoria encaminhd-la a
unidade organizacional competente para providéncias. A ouvidoria poderd solicitar
revisao ou complementac¢ao caso as providéncias ou as justificativas apresentadas pelo
gestor da unidade organizacional ndao sejam consideradas adequadas. Ocorrendo a
impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo previsto nesta
instrucdo, a Ouvidoria devera apresentar mensalmente, até o encerramento, resposta
intermediaria, informando sobre os encaminhamentos e a expectativa de prazo para
finalizagao da manifestagao.

A resposta conclusiva da solicitacdo ou da reclamacdo é a que contempla
informacdo objetiva, e que comunica a decisdo final acerca da procedéncia ou
improcedéncia da manifestacdo, com solucdo ou impossibilidade de atendimento da
demanda.

4) Sugestao

A sugestdo recebida serd encaminhada a unidade organizacional competente,
gue deverd se pronunciar sobre a possibilidade ou ndo de sua adoc¢do, de forma
fundamentada. Caso as justificativas para ndo adoc¢do da sugestdo ndo sejam
consideradas adequadas, a Ouvidoria podera solicitar revisdao ou complementacao.
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O tramite das manifestacGes para as areas técnicas tem ocorrido por meio dos
sistemas préprios da Finep. De acordo com a UA, as medidas adotadas para mitigagao
dos riscos de exposicdo da identidade do manifestante, principalmente no caso de
denunciantes, sdo aquelas contempladas na Plataforma Fala.BR.

Com relacdo a producdo de informacdes gerenciais sobre o tratamento das
manifestacdes, foi relatado que as existentes seriam aquelas geradas pelo Fala.BR.
Estariam sendo utilizadas também as informacdes disponibilizadas no Painel da Lei de
Acesso a Informacdo — LA, as quais seriam divulgadas interna e externamente, por meio
da intranet e da Internet, com destaque para os dados divulgados pelo Relatério Anual
Integrado da Finep e pelo Relatdrio de Atividades da Ouvidoria.

A.6 Atuacao da Ouvidoria

A.6.1 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em atendimento ao art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021, atualizada pelo art. 65
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a Ouvidoria devera atuar em coordenagdo com
os gestores de servico na elaboracdo e na atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

Na Finep, esta carta pode ser encontrada na subsecdo “A¢bes e Programas” da
secdo “Acesso a Informacgdo”. Publicada em janeiro de 2022, a empresa declarou como
objetivo do documento conferir transparéncia aos principais servicos e canais de
atendimento ao cidadao. Em seguida, arrolou os seguintes titulos, cujos “links” remetem
a secdo correspondente ao assunto dentro da prépria pdgina na internet:

Figura 3
Carta de Servigos da Finep

A Financiadora de Estudos e Projetos (Finep) é uma empresa puiblica brasileira vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes (MCTI) e possui como
missao institucional a promog3o do desenvolvimento econdmice e social do pais, por meio do fomento piblico 3 Ciéncia, Tecnologia e Inovagao em empresas,
universidades, institutos tecnoldgicos e outras instituigdes piiblicas ou privadas.

A presente Carta de Servigos encontra-se prevista na Lei n® 13.460/2017 e no Decreto n® 9.094/2017 e objetiva conferir transparéncia aos principais servigos e
canais de atendimento ao cidadao disponibilizados pela empresa:

I. Organograma - Unidades da Finep e contatos dos gestores (clicando nas unidades)
I1. Apoio e Financiamento - Informagdes sobre o que apoiamos e como obter financiamento
I11. Chamadas Piiblicas - Consulta 3s chamadas publicas por projetos, abertas e encerradas
IV. Relatério Integrado — Documento anual contendo informagdes sobre as atividades, resultados e a gestao da Finep
V. Projetos contratados e valores liberados - Planilhas disponibilizando dados sobre projetos a partir de 2002
VI. Licitagdes e Contratos — Consulta sobre os processos licitatérios e contratos administrativos firmados
VII. Imprensa — Noticias publicadas

VIIL. Redes Sociais e Midia -o u @ @

IX. Ouvidoria/Canal de dendncias - Como encaminhar sugestao, reclamacao, elogio, solicitagao ou dendncia
X. Servico de Informagao ao Cidadao (SIC) - Formas e heordrio de funcionamento, localizagio e contato
X|. Fale Conosco - Hordrios de atendimento, enderegos, telefones e contato do Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC)

Fonte: http://www.finep.gov.br/carta-servicos, extraido em 26/03/2024.

O Relatdrio de Ouvidoria 2022 mencionou a divulgacdo da carta para o publico
interno e externo. A UA afirmou em pronunciamento que “A Carta de Servigos foi
publicada em 2021 e seu acompanhamento indica que é necessdrio o aprimoramento do
seu conteudo e da sua forma de apresenta¢do.”.

Diante da resposta transcrita, e da brevidade do documento publicado na
Internet, constatou-se que a contribuicdo da Ouvidoria na elaboracdo da Carta de
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Servicos ao Usuario precisaria ser ampliada. Em consonancia a isso, observou-se no
Plano de Trabalho da Ouvidoria para 2024 a existéncia de metas de fortalecimento da
transparéncia ativa, as quais incluiriam o aprimoramento da carta, em parceria com a
Area de Planejamento — APLA.

A.6.2 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

Como parte de suas competéncias, no periodo avaliado, a Ouvidoria elaborou
recomendacdes, as quais direta ou indiretamente ofereceram a oportunidade de
melhorias nos processos internos da empresa e, em Ultima instancia, nos servicos
prestados ao seu publico-alvo.

O Relatdério de Ouvidoria 2022 destacou como acgbes relevantes da area: a
ampliacdo e o aprimoramento do espaco de divulgacdo da Ouvidoria na intranet e na
Internet; a divulgagao da Plataforma Fala.BR como canal principal de encaminhamento
de manifestacdes a Ouvidoria; a difusdo da Politica de Divulgacdo de Informacdes; a
revisdo da Norma de Gestdo da Ouvidoria; a divulgacdo da Carta de Servicos da Finep; e
a publicacdo de conteudo relacionado ao Servico de Informacdo ao Cidad3do (SIC) na
intranet e no sitio eletrénico da Finep.

Em 2023, as contribui¢ées da Ouvidoria demonstradas por meio do conteudo de
suas recomendac¢bes destinaram-se a gestdo da prdpria drea. Os assuntos variaram
entre elaboracgao e revisdes de normativos, avaliagdo do dimensionamento de equipe
para andlise da necessidade de criacdo de coordenacao, e implementacao de ag¢bes de
capacitacado gerencial e funcional.

Como instancia integrante da Gestdao do Programa de Integridade da Finep, a
Ouvidoria atuou em parceria com a unidade gestora desse programa, participando da
promoc¢do de treinamentos para o corpo funcional; realizando ag¢des educacionais
conjuntas; e prestando informac¢des da Ouvidoria para a Unidade Gestora do Programa
de Integridade (UGPI).

AcOes e resultados relacionados a implantacdao do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuUP) constaram no relatério anual da area, exercicios 2022 e
2023. O ponto de partida na empresa foi o Plano de Ag¢ao aprovado em 2021, sob a
chancela do Conselho de Administracdo. Para 2024, a UA planeja a implementacdo de
modelos e indicadores para o MMOUP.

Por fim, além das acdes ja mencionadas como parte do planejamento da
Ouvidoria para 2024, foram incluidas iniciativas ligadas a comunicacdo dos servicos e
atividades da darea; a capacitacdo de colaboradores em parceria com o Departamento
de Gestdo e Desenvolvimento de Carreiras (DGEC); e a gestdo de normativos.

A.6.3 Promocgado da Participacdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos

A UA entende que eventuais conciliagGes entre os usudrios e a Finep ndo seriam
passiveis de ocorréncia com os recursos tradicionais da mediacdo, pelo fato de a
empresa ndo prestar servicos no sentido estrito. Haveria a aplicacdo de mediacdo pela
unidade de ouvidoria apenas para o caso de conflitos com colaboradores. Sobre tal
pratica, realizou-se analise, considerando sua vedacdo pelas normas vigentes, para os
casos de denuncia e de comunicac¢ao de irregularidade.
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A.6.4 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O painel Resolveu? reune informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria. A
seguir, parte dos dados contidos nessa ferramenta foi transposta para este relatério,
com o objetivo de divulgar os indices de satisfacdo dos usuarios. O periodo de avaliacao
abrange as manifestac¢des registradas entre 01/11/2022 a 31/10/2023.

Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagoes
FINEP - Fi i a de E: e Proj

139 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 17

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

46

*Ji contabilizadas nas outras situabes.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGCAO (Vocé esta satisfei com o

?)

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 12/03/2024.

Tipologia das manifestag¢oes:

Imagem 02: Quantitativo de Manifestagées

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 18 (14,8%)
SOLICITAGAO 50 (41,0%)
DENUNCIA 6 (4,9%)
SUGESTAO 6{4,9%}:
ELOGIO 1 (0,8%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 41 (33,6%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 12/03/2024.
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Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Quantitativo de Manifestagées

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

43% 149 43%

TOTAL DE RESPOSTAS 7

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 12/03/2024.

Satisfagcdo com a resposta:

Imagem 04: Quantitativo de Manifesta¢ées — 01/11/2022 a 31/10/2023

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

SERIE HISTORICA

14,29%
28 57% Respostas
@ Satisfeito

® @ Muito Insatisfeito
& Regular

14,29% 42 86% @ Muito Satisfeito A 6 , 4 3 0/ 0

Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 7

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 12/03/2024.

A Ouvidoria ndo tem se utilizado das informac¢des do painel Resolveu?. Também
ndao tem realizado a pesquisa de satisfagdo prevista no item 2.8. da Instrucao de
Trabalho de Tratamento de ManifestagGes encaminhadas a Ouvidoria — IT-GES-002/12.
A drea atribuiu o fato “a reduzida equipe da Ouvidoria”. Ao mesmo tempo, a area
informou que estaria se valendo das avaliagdes registradas na Plataforma Fala.BR.

Sobre este ponto, é justo ressaltar que a Ouvidoria ndo teria, a principio, controle
sobre os respondentes, de modo a convencé-los a responder a pesquisa. Portanto, esse
conjunto de dados, apesar de disponivel, ndo refletiria a realidade.

Por ultimo, nesse tépico, no painel Resolveu? ha um ranking de assuntos com
maior numero de manifestacdes respondidas e em tratamento. “Conduta ética”,
“Certidoes e declara¢des”, “Outros em Pesquisa e Desenvolvimento” e “Ouvidoria”
lideraram os quatro primeiros lugares dentre os temas mais tratados no periodo.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu na selecdo aleatéria e sem
reposicao de manifestagdes. Dessa forma, a amostra foi estratificada em seis grupos
(comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao).

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 Anadlise da Amostra

A amostra de 100 manifestacdes foi retirada da totalidade das demandas
recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR entre
01/11/2022 e 31/10/2023, compreendendo 122 manifestacdes.?

Esse quantitativo foi estratificado de acordo com a tipologia das manifestacdes,
guais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo. O
guadro, a seguir, contém a composicdo da amostra por tipo de manifestacdo e os
respectivos tempos de resposta.

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

} . Tempo Médio de Resposta (em dias) |
Tipo Quantidade 0209 103 19 20a 30 312360

— 25 7 5 4

Solicitagdo 41 61% 17% 12% 10%
.N 11 3 10 2

Comunicacdo 33 33% 9% 30% 27%
~ 7 2 4 2

Reclamacdo 15 7% 13% 27% 13%

,. 1 0 0 4
Denuncia 5 20% 0% 0% 80%
Sugestdo 5

100% 0 0 0
Elogio 1 : . : ;

100% 0 0 0
Total 100 50 12 19 19

Fonte: dados extraidos do Fala.BR.

O prazo de atendimento da manifestacdao foi um dos itens de avaliacdo deste
trabalho. Este quesito estda previsto no art. 16 da Lei n? 13.460/2017, e no art. 22, § 12
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Ambos os dispositivos definem prazos para o
tratamento das manifestacGes, devendo a administracdo elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa.

3 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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O segundo ponto considerado no mapeamento da atuagao da Ouvidoria foi a
qualidade do tratamento das manifestacdes. Neste quesito, foram avaliados os
procedimentos de recebimento, classificacdo, registro, analise e resposta das
manifestagGes, em conformidade aos art. 12 a 22 do Decreto n2 9.492/2018.

Por ultimo, no terceiro ponto, avaliou-se a qualidade da resposta conclusiva.
Para isso, foram observados os art. 12 a 24-B do Decreto n2 9.492/2018; e o previsto na
Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n?2 581/2021, atualizada pela Portaria Normativa
CGU n? 116/2024. Estes dispositivos preconizam, em seus art. 52, 18 e 28,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel nas respostas
aos usuarios de servicos publicos.

A partir dos requisitos elencados e sobre a amostra de 100 manifestacoes,
obteve-se o resultado a seguir.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes

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

100

N/A ®mN3o HSim

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no grafico, a totalidade da amostra foi respondida dentro do
prazo, considerando a eventual prorrogacao prevista na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifesta¢oes

2. O assunto da manifestacao foi
classificado?

0

N/A mNio mSim

Fonte: elaboragao prépria.
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E importante que se classifique o assunto da manifestacdo, a fim de proceder aos
encaminhamentos para as areas internas da empresa, responsaveis por providenciar as
respostas. No caso da Finep, a classificacdo ocorreu em 100% dos casos.

Nessa amostra especifica, verificou-se que ndo houve predominio de assunto
dentre as 100 manifestacdes. Pelo contrario, observou-se a classificacdo de 50 tipos de
temas os quais foram tratados no periodo em exame.

Grdfico 03: Andlise das Manifesta¢oes

3. A tipologia da manifestacao esta
correta?

57

N/A ®mNio mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Dentre as 100 manifestacdes, apenas trés tipologias ndo se relacionaram ao
conteudo do teor manifestado: uma solicitacdo, cujo texto remeteu a uma reclamacao.
E duas sugestdes, cujos textos trataram de solicitacao.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes

4. As informagGes contidas na
resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

N/A mN3do mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e a clareza da comunica¢do entre a Ouvidoria e o
usuario, observou-se que grande parte das respostas atendeu a esses critérios. A
linguagem adotada nesses textos privilegiou a inteligibilidade e revelou a compreensao
da demanda. Com isso, os envolvidos nas respostas conclusivas souberam reproduzir no
texto o entendimento do problema e a chave para a resolucdo.
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Por outro lado, os 11% de respostas prejudicadas em sua clareza e objetividade,
principalmente, demonstraram em seus textos, no todo ou em parte, as seguintes
caracteristicas: argumentagles confusas ou prolixas; respostas genéricas e sem
correlacdo direta com o teor da manifestacdo; uso de linguagem demasiado técnica;
expressdes informais; e pouca empatia com o demandante, demonstrada por discurso
pedagdgico ou de autodefesa.

Ressalte-se que a nova Portaria Normativa CGU n2 116/2024 prevé a observancia
de mais dois requisitos: acessibilidade e simplicidade. Ambas ja foram suscitadas no
Decreto n? 9.492/2018. Considerando todas essas exigéncias, infere-se que a boa
comunicacdo para o cultivo da relacdo entre usudrio e organizagao, independentemente
de previsdo legal, passa necessariamente pela compreensdo da demanda, pela correta
interpretacdo do relatado, e pelo apuro da linguagem na resposta conclusiva.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes

5. A Ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia, e informou qual érgdo
externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel
pelo tema?

89

11

N/A m N30 mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Das 100 manifestagdes, apenas 11 se referiram a demandas pertencentes a
outros orgaos. Todas elas receberam o devido encaminhamento. Os 89% dos casos de
“nao se aplica” representaram as demandas de alcada da Finep.

Grdfico 06: Andlise das Manifesta¢oes

6. Os registros de resolutividade das
manifestagdes foram registrados
corretamente?

100

N/A mN3o mSim

Fonte: elaboragdo prépria.
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Todas as manifesta¢cGes analisadas tiveram seu encaminhamento providenciado,

e sua resolutividade registrada no Fala.BR.

Grdfico 07: Andlise das Manifesta¢oes

33

N/A mN3o mSim

7. A resposta da Comunicagcao contém
informacao sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa

para o seu arquivamento?

67

Fonte: elaboragao prépria.

Trinta e trés comunicagbes compuseram a amostra de 100 manifestacdes.
Observou-se que a totalidade (33) conteve as informacgdes basicas para a resposta.

Grdfico 08: Andlise das Manifesta¢oes

arquivamento?

N/A mNdo mSim

8. A resposta da Dentincia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes, ou a justificativa para o seu

Fonte: elaboragao prépria.

Dentre as 100 manifesta¢des analisadas, cinco foram do tipo denuncia. As
respostas a todas elas contiveram informagdes sobre as providéncias adotadas, os
encaminhamentos realizados e as justificativas para arquivamento, quando o caso.
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Grdfico 09: Andlise das Manifesta¢oes

9.A Dentincia / Comunicagao (se foro
caso) foi pseudonimizada?

89

N/A mN3o mSim

Fonte: elaboragao prépria.

O procedimento de pseudonimizacdo deve ser aplicado a denuncias e a
comunicag¢les de irregularidade. As cinco denuncias da amostra passaram por esse
processo em sua totalidade. Observou-se que para 27 comunica¢des de irregularidade
das 33 da amostra, o procedimento nao seria aplicavel. A UA deixou de fazé-lo, todavia,
para seis casos cuja pseudonimizagao seria aconselhdvel.

Grdfico 10: Andlise das Manifesta¢oes

10.Houve Diligéncia no tratamento da
Denuncia / Comunicagdo?

69

T

1

N/A mN3o mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Sobre a pratica da realizacdo de diligéncia por parte da Ouvidoria, o artigo 17 da
Portaria CGU n? 581/2021, revogado pelo artigo 34 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024, veda para denuncias e comunica¢des de irregularidade a realizacdo de
diligéncias junto aos agentes e as areas envolvidas nos fatos denunciados.

Para quatro dos cinco casos de denuncia, a UA realizou diligéncia. Apds a
admissdo de seu teor pela equipe da Ouvidoria, essas manifestacdes foram
encaminhadas para apuracdo pelas dreas da empresa. Porém, durante o processo, a
Ouvidoria atuou diretamente junto aos gestores e, por mediagdo, junto aos
denunciados.
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Quanto as comunicac¢des de irregularidade, dos 33 casos 12 foram diligenciados
diretamente pela Ouvidoria.

Pelo exposto, com relacdo ao resultado dos gréaficos 9 e 10, constatou-se que as
praticas de diligenciar as dreas relacionadas a demanda e ao demandante, e de nao
pseudonimizar a manifestacdo revelaram um ponto critico no processo de tratamento
desse tipo especifico de comunicagdo, quanto ao quesito “protecdo ao denunciante”.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢oes

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

85

N/A mNio mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 12: Andlise das Manifesta¢oes

12. A resposta da Solicitagao explica
sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

59

N/A mN3io mSim

Fonte: elaboragao prépria.

No periodo avaliado, dentro da amostra selecionada de 100 manifestacdes, a
Finep recebeu 15 reclamacgdes e 41 solicitacdes de providéncias. Sobre ambos os tipos,
a Ouvidoria observou o contelddo exigido nas respostas conclusivas. Os nimeros
relacionados a classificacdo “nao se aplica” referem-se as demais tipologias.
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Grdfico 13: Andlise das Manifesta¢oes

13. A resposta da Sugestao contém
manifestacdo acerca da possibilidade
de adogdo da medida sugerida
emitida por autoridade diretamente
responsavel?

N/A mN3io mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Das cinco sugestGes recebidas pela Finep, somente trés pertenciam de fato a
essa tipologia. As outras duas eram solicitagées. Dai o motivo pelo qual a andlise da
resposta conclusiva expressa no grafico acima ter abrangido apenas trés dessas
manifestacdes.

Grdfico 14: Andlise das Manifesta¢oes

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

99

N/A mNio mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Para o Unico elogio recebido, a resposta foi a contento.
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B.3 Avaliacao Final
Grdfico 15: Andlise das Manifesta¢des

15. Em sua opiniao, como analista, como
classifica a analise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestacao em questio?

78

Inexistente m Parcialmente Adequada MInadequada ® Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.

A resposta conclusiva adequada foi aquela que trouxe todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Cumulativamente, atendeu aos artigos 18 e 19 e
respectivos incisos, da Portaria CGU n2 581/2021, atualizados pelos artigos 28, 29 e
respectivos incisos, e artigos 34 e 35, todos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

As manifestacdes parcialmente adequadas foram assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coadunou ao teor da manifestacdo em analise, mas necessitou
de algum ajuste ou aperfeicoamento quanto aos requisitos exigidos pela legislacdo.

De outro modo, as manifesta¢des foram classificadas como inadequadas quando
a resposta conclusiva apresentou distor¢cdo relevante, ao deixar de responder as
manifestacbes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel, conforme o
preconizado no art. 17 do Decreto n2 9.492/2018.

Porém, para ambos os casos, a realizacao de diligéncias e de mediagao por parte
da UA se constituiu em fator critico e, por isso, decisivo para a classificacdo nos
parametros de “inadequacao” e “parcial adequacao”.

Grdfico 16: Andlise das Manifestagdes - Avalia¢éo Geral por Tipo

Sugestdo

Solicitagdo

Reclamagdo

Elogio

Denuncia

Comunicagdo

W Adequada Inadequada M Parcialmente Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.
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Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um bom
desempenho da Ouvidoria da Finep, no que se refere ao tratamento das manifestagcdes
recebidas pela drea. Ao mesmo tempo, o resultado revela oportunidades de
aprimoramento, principalmente quanto a pratica ndo recomendada de realizacdo de
diligéncias e de mediacdo, vedada pela legislagdo vigente. Ressalte-se que ndo houve
avaliacdo do mérito do conteudo das respostas, por estar fora do escopo do trabalho.

Por fim, esclareca-se que a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas
por tipo, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a
chamada Analise Individual das Manifestacdes?.

4 Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via correspondéncia eletrénica
em 09/07/2024, foi dado o prazo de 15 (quinze) dias para a UA se manifestar acerca dos
apontamentos da CGU.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 12/07/2024,
foram discutidos os achados e as recomendacodes, oportunidade em que a UA informou
as providéncias ja em curso quanto aos pontos levantados no Relatério Preliminar.

Posteriormente, em 05/08/2024, a UA encaminhou um plano de a¢do contendo
medidas para atender as recomendacdes e corrigir os problemas identificados durante
a avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido na integra no Apéndice D.

Na mesma data, a Finep enviou ponderacdes a respeito das avaliagcdes de 14
“comunicagdes de irregularidade”. Desse numero, duas foram reavaliadas, passando ao
status de “adequadas”. Durante o mesmo processo, duas dendncias também tiveram
seu tratamento reexaminado, migrando, ao final, para a situacdo de “inadequadas”,
devido a pratica agravante de diligéncia por parte da UA.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

~ ~ Responsavel Prazo para Estado ..
Recomendagao Acao - - o Beneficio
pela Execugao Implementagdo Atual
Agao 1
~ = Agao 1
Recomendagdo 1 Inclusdo na Acao 1 Agao 1
Plataforma Fala.BR . Maior precisao
: A partir i
Envidar esforgos para | ge todas as 013?)9}2334 Atendida dos relatérios.
inserir na Plataforma manifestagdes
Fala.BR todas as recebidas. Ouvidor
manifestagdes Acdo 2 Agdo 2 Agdo 2
rTc:tiid-as fora do meio | Agdo 2 Até o final do 12 Em g/leigc;r(ijaaza
eletrdnico. ~ . andamento
ﬁdig.ao do ;nodulo semestre/2025 manifestagGes.
e triagem do
Fala.BR.
Recomendagao 2
Cessar a realizagdo de . .
o Atendimento Conformidade
diligéncias e de imediato pela Ouvidor A partir de Atendida com os
mediagdo de conflitos | oyvidoria da 09/07/2024 normativos da
nos casos de denuncias | Finep. CGU.
e comunicagdes de
irregularidade.
Recomendacgao 3
Adotar como boa
pratica a formalizacdo
e a padronizagdo, no
que for possivel, das Maior
respostas conclusivas, Criacdo de Guia de padronizagao
com observancia Elaboracdo de nas res.post.as
estrita dos atributos de | Respostas aos L da Ouvidoria.
. L . Até o final do 2¢ Em
precisdo, de clareza, de | Usuarios, para uso Ouvidor o
. . semestre/2024 andamento Capacitacao da
objetividade, de interno da equipe equipe da
imolicidade d da Ouvidoria. N
simpliciaade, ae Ouvidoria para
acessibilidade, e de aprimoramento
imparcialidade, além das respostas.
de outros que a
unidade de ouvidoria
considerar pertinentes.
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~ ~ Responsavel Prazo para Estado . .
Recomendagdo Agdo - - * Beneficio
pela Execugao Implementagdo Atual
Recomendagdo 4
Revisdo dos
. Conformidade

Adequar as normativos da Até o final do 29 Em com os
orientagdes contidas Ouvidoria para Ouvidor )

. . semestre/2024 andamento | normativos
nos normativos da adequagdo a vigentes
Ouvidoria a legislagio | legislagdo vigente.
vigente.

Estabelecer o fluxo .
T Maior clareza
das atividades de =
5 tratamento de na condugao
Recomendacéo 5 . o das atividades
manifestagdes, ela equipe da
Documentar as revisando os itens Ouvidor Até o final do 12 Em guvidgriap
atividades de ouvidoria | desatualizados, semestre/2025 andamento ’
bem como .
em fluxo de tarefas. C Maior
explicitando o -
formalizagdo
fluxograma de
dos processos.
cada tarefa.
Atualizagdo da
Carta de Servigos
existente, com Melh
Recomendagio 6 base no que é elhor
. . g qualidade nas
. preconizado como . Até o final do 29 . . o
Atualizar a Carta de L Ouvidor Prevista informacoes
) L. melhores praticas, semestre/2024
Servigos ao Usuario. prestadas ao
e de acordo com as . ~
e cidaddo.
especificidades e
contexto interno
da Finep.

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em
Andamento” e “Em Atraso”.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgao 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.



