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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Pré-Sal Petrdéleo S.A.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

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

Periodo avaliado: 12/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugao: julho a novembro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Pré-Sal Petréleo S.A. —
PPSA, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgio/entidade.

Foram realizadas analises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021 e 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 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 Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas oportunidades  de
aprimoramento, tais como: utilizacdo prioritaria do moédulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, para
tramitacdo interna de manifestacGes de ouvidoria; submeter
a CGU a indicagdo do responsdvel pela ouvidoria, conforme
critérios e procedimentos da Portaria CGU n? 1.181/2020; e
estabelecimento de fluxos de tratamento de manifestagbes
de ouvidoria.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

I.  Priorizar a utilizacgdo do moddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicagdo de informagdes
sensiveis em outros sistemas;

II.  Submeter a CGU processo de indicagdo para nomeagao
para o titular da unidade de Ouvidoria conforme o art. 29
paragrafos 12,22,32 e 42 da Portaria CGU n2 1.181/2020 que
estabelece critérios e procedimentos para a nomeagdo,
designacdo, exoneragdao, dispensa, permanéncia e
recondugdo ao cargo ou fun¢do comissionada de titular de
unidade setorial de ouvidoria.

lll. Normatizar os fluxos internos para o tratamento de
manifesta¢cdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no sitio
institucional do drgdo/entidade ao qual estdo vinculadas.

IV. Registrar na base de dados da Plataforma Fala.BR todas
as manifestac¢des recebidas pela Unidade.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Pré-Sal Petrdleo S.A.

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 realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicao, o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informac¢do da
Administragdo 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 usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdao na Administragdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

(..)

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma 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 esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Sistema de Ouvidorias atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

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

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacoes;
iii.  Apresentagao do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e

vi.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatdrio, quando houver; e

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacdo.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, 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 ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 constantes da Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, foi selecionado, para andlise, o universo de 18 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a ouvidoria setorial para aprofundamento das
analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Pré-Sal Petréleo S.A.(PPSA) integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a
orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da PPSA estd diretamente vinculada ao Conselho de Administracao
e subordina-se administrativamente a Presidéncia da Empresa Publica, conforme consta
na Estrutura Organizacional fornecida pela PPSA. Consta no seu Regimento Interno
NIRE: 53 5 0000531-5 as atribui¢cdes da Ouvidoria.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da PPSA, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliagao e dos Relatdrios de Gestdao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Pré-
Sal Petrdleo S.A. estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdao
realizado na Ouvidoria da Pré-Sal Petrdleo S.A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Achados

1.1. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas
apuratdrias

Em resposta ao questiondrio de avaliacdo, quando interrogada sobre a utilizacdo
da Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de manifestac¢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: “Hoje a tramita¢do é realizada por e-
mail. Até o momento ndo foi necessdrio realizar nenhuma medida para protecéGo ao
denunciante, visto que as denuncias recebidas pelo fala.br ndo eram correlatas a PPSA
e foram concluidas por auséncia de competéncia”.

A UA informou ainda que “Os sistemas informatizados utilizados pela ouvidoria
que permitem o registro das providéncias adotadas pela unidade responsdvel, mesmo
apds encaminhar a resposta conclusiva para a manifestagdo sdo realizados no Fala BR
e, em paralelo, em planilha Excel.”.

Ressalta-se que as funcionalidades de tramitacdo interna disponibilizadas na
Plataforma Fala.BR foram criadas para subsidiar o trabalho das ouvidorias, visando
cumprir os requisitos de seguranca e rastreabilidade das demandas apresentadas pelos
cidadaos.

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 traz a seguinte previsdo no art. 44:

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

§ 12 O agente publico que divulgar ou permitir a divulgagdo ou acessar ou
permitir acesso indevido ao teor das informag&es contidas nas manifestagdes
serdo responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32, da Lei n2 12.527,
de 2011.

§ 2° O disposto no § 12 ndo se aplica as empresas estatais que ndo recebam
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de
pessoal ou para o custeio em geral, sem prejuizo de se submeterem as a¢des
mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.

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

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 denincia 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.

Desse modo, recomenda-se que a ouvidoria utilize preferencialmente o médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o efetivo tratamento das

10
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manifestacGes. O principal risco de sua ndo utilizacdo esta relacionado a salvaguarda da
identidade do denunciante, prevista na Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 39):

Art. 39. Desde o recebimento da denuncia, as unidades setoriais do SisOuv
adotardo as medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante
e a protecdo das informagdes recebidas, nos termos do Decreto n? 10.153, de
2019.

§ 12 A protecdo a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do § 12 do art. 62 do Decreto n? 10.153, de 2019.

E importante destacar que ao optar por ndo utilizar o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, ha possiveis riscos envolvidos no tratamento em um
ambiente externo. Alguns desses riscos incluem: seguranca dos dados, falta de
padronizacdo, inconsisténcias no processo e maior propensao a erros.

Ao considerar esses riscos, é importante avaliar os beneficios do uso do mdédulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, que visa otimizar o fluxo de trabalho,
garantir a seguranca dos dados e fornecer uma experiéncia mais consistente e eficiente
para os usudrios.

1.2. Auséncia de Portaria de Nomeagao do Titular da Unidade de Ouvidoria
Em resposta ao questiondrio de avaliacdo sobre o titular da unidade de
ouvidoria, a Unidade Auditada (UA) informou:

1.

2.

4.

Desde janeiro de 2021, a Assessoria Especial de Comunicacdo incorporou
as atividades de Ouvidoria.

A assessora de comunicacdo atua na Ouvidoria sem portaria de
nomeacao.

Em 16 de maio de 2023, a PPSA solicitou a Secretaria de Coordenacdo e
Governanca das Empresas Estatais (SEST) a criacdo do cargo de Ouvidor,
conforme exigido pelo Decreto n? 9.492/2018 e pela Resolucdo CGPAR
n2 44/2022.

O pedido de criagado do cargo ainda esta em avaliagcao pela SEST.

A Portaria CGU n? 1.181/2020, art. 29, estabelece critérios para a nomeacao,
designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo do titular de unidade
setorial de ouvidoria:

1.

3.

As propostas de nomeacdo, designacdo e reconducdo devem ser
enviadas pelo dirigente maximo do érgao a CGU para avaliacao.

Nomeacdes, designacdes e reconducdes sem aprovacgao prévia da CGU
sao nulas.

A unidade de ouvidoria ndo pode ficar sem titular aprovado pela CGU por
mais de 90 dias.

O d6rgdo pode realizar processo seletivo para identificar candidatos que
atendam aos requisitos da Portaria.

11
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5. As propostas devem ser aprovadas pelo colegiado competente, quando
aplicavel, antes do envio a CGU.

O Decreto n29.492/20 art. 62 Il estabelece que:

Art. 62 Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos érgaos e das entidades
da administracdo publica federal abrangidos por este Decreto e, na
inexisténcia destas, as unidades diretamente responsaveis pelas atividades
de ouvidoria.

A inexisténcia de instituicdo de ouvidoria formal no érgdo ou entidade nado
exonera a unidade setorial (ou as unidades diretamente responsdaveis pelas atividades
de ouvidoria) de encaminhar para avaliagdo da CGU o nome de quem a represente como
responsavel pela atividade de ouvidoria na instituicao.

1.3. Estabelecimento de normas internas sobre o fluxo de tratamento de
manifestagoes
A Ouvidoria possui publicado apenas fluxo interno de tratamento de denuncia
conforme resposta ao questionario de avaliagdo, ndo se identificou procedimento
formalizado, atualizado e publicado de seus fluxos para todas as tipologias de
manifestacGes dos usuarios. Abaixo segue resposta ao questiondrio de avalia¢do e fluxo
de denuncia fornecidos pela UA.
“O procedimento de Ouvidoria prevé fluxo apenas para denuncia, que
estabelece atuagdo diferenciada de acordo com o cargo do denunciado e o

teor da denuncia. Para as demais manifestagdes, entende-se que possa ser
realizado o mesmo fluxo desenhado para os pedidos de acesso a informagdo.”

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 em seu art.21 estabelece que:

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

Destaca-se 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
interlocucdo com as demais unidades do érgdo e da identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteracgdes, além de trazer seguranca
juridica para a sua atuacao.

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

Acresca-se que a implementacdo 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

12
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prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59) na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

1.4. Falta de registro das manifesta¢des na plataforma Fala.BR

A Unidade avaliada em resposta ao questiondrio de avaliacdo respondeu que:
“as manifestagoes recebidas ndo sdo registradas na Plataforma Fala.BR mas que até
hoje so receberam duas manifestacbes no canal proprio e que nunca receberam
manifestagcdo presencial. Em relagdo aos canais de atendimento da Ouvidoria, sdo
divulgados por meio de comunicados por e-mail, newsletter interna e jornal mural.”

A Portaria Normativa CGU n2116/2024 estabelece que:

Art. 82. A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatdrio pelos érgdos e pelas
entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do
Decreto n? 9.492, de 2018, sem prejuizo de sua integragdo com sistemas
informatizados de ouvidoria.

Por sua vez, o Art. 92 estabelece que serdao registradas na base de dados da
Plataforma Fala.BR todas as manifesta¢des recebidas pelas unidades do SisOuv.

Ndo obstante a Unidade ter recebido apenas duas manifestacdes no canal
proprio e de nunca ter recebido manifestacdo presencial ndo a isenta da
obrigatoriedade do registro das manifesta¢des na plataforma Fala.BR.

RECOMENDACOES

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

I.  Priorizar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragdao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas.

II.  Submeter a CGU processo de indicacdo para nomeacao para o titular da
unidade de Ouvidoria conforme o art. 22 paragrafos 19, 29, 32 e 42 da
Portaria CGU n? 1.181/2020 que estabelece critérios e procedimentos
para a nomeacdo, designacdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e
reconducdao ao cargo ou funcdo comissionada de titular de unidade
setorial de ouvidoria.

lll.  Normatizar os fluxos internos para o tratamento de manifestacdes de
ouvidoria e dar-lhes publicidade no sitio institucional do 6rgdo/entidade
ao qual estdo vinculadas.

IV.  Registrar na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestac¢des
recebidas pela Unidade.
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CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcialmente adequada as atividades de ouvidoria, restando oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria Normativa
CGU n? 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 PPSA.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de abril de 2023 a 31 de marg¢o
de 2024, bem como as informacgdes coletadas durante interlocu¢cdao com gestores da
unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagao sao: utilizagdo prioritdria do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, implementacdao de normas internas sobre o fluxo
de tratamento de manifesta¢des a fim de possibilitar maior rastreabilidade, registro na
base de dados da Plataforma Fala.BR de todas as manifestag¢Ges recebidas pela Unidade
e mensuracdo de resolutividade e nomeacgao do titular da unidade de Ouvidoria
conforme art. 292 paragrafos 19, 22, 32 e 42 da Portaria CGU n2 1.181/2020. Desse modo
acredita-se que tais beneficios fomentardo 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 Planejamento e Interlocugdes e solicitagdes de informagdes.

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

Vinculada ao Conselho de Administracdo, cap. 10.5 do
Estatuto Social da PPSA
E-mail ouvidoria@ppsa.gov.br

Posigao no Organograma

Pagina na Internet https://www.presalpetroleo.gov.br/ouvidoria/

Avenida Rio Branco 1 — 42 andar — Centro — Rio de Janeiro —
RJ — CEP: 20090-003

Plataforma Fala.BR, telefone: 0800 900 8005, presencial e
canal de denuncias (sistema proéprio)

Horario de funcionamento De terca a quinta-feira, das 09:00 as 18:00 horas.

Andréa Dunningham Baptista

Endereco

Canal de Atendimento

Ouvidora . I . x
Janeiro de 2021 ndo ha Portaria de nomeacgdo

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A Pré-Sal Petréleo (Empresa Brasileira de Administracdo de Petrdleo e Gas
Natural S.A. - Pré-Sal Petréleo S.A (PPSA)) é uma empresa publica, vinculada ao
Ministério de Minas e Energia (MME), criada oficialmente em 1 de agosto de 2013 pelo
Decreto n? 8.063/2013 para gerenciar as negociacdes, a exploracdo e a producdo de
petrdleo e gas no Poligono do Pré-Sal e as areas consideradas estratégicas.

O Estatuto Social aprovado na assembleia geral extraordinéria de 18/04/2024
apresenta no Capitulo X que trata das unidades internas de governancas, estabelece em
seu item 10.5 Ouvidoria:

Art. 95. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administragdo, ao qual devera
se reportar diretamente.

Art. 96. A Ouvidoria Compete:

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

Il — receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativa as atividades da Companhia; e

IIl — outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragao.

16


https://www.presalpetroleo.gov.br/ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Pré-Sal Petrdleo S.A.

Art. 97. 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.

O posicionamento e as competéncias previstas no Regimento Interno da PPSA
para a Ouvidoria s3ao as seguintes:
Art. 32. A PPSA tem a seguinte estrutura organizacional:
I. Diretoria Executiva.
IIl. Presidéncia, com quatro Assessorias e uma Consultoria Juridica.
a) Assessoria de Planejamento Estratégico, com uma Assessoria Especial;
b) Assessoria Especial de Comunicagdo e Ouvidoria;

c) Assessoria da Presidéncia - Fiscalizagdo, Conteudo Local e Seguranga, Meio
Ambiente e Saude (SMS);

d) Assessoria da Presidéncia - Governanga Corporativa; e

e) Consultoria Juridica.

Art. 28 Compete a Assessoria Especial de Comunicac¢do e Ouvidoria:

a) coordenar e executar as agdes de comunicagdo corporativa (comunicagdo
interna, externa, patrocinios e marca) de forma integrada, estratégica e
alinhada com o negédcio, para a consolidacdo da reputagdo positiva da
empresa perante os publicos de interesse;

b) coordenar e executar as acOes de gestdo da marca, de publicidade
institucional e patrocinios, identificando segmentos de publico e as
respectivas informacGes a serem veiculadas;

c) interagir com a midia e preparar estratégias de comunica¢do visando o
melhor resultado para o negdcio;

d) propor agdes necessarias para medir percepgdo e construir reputagdo
junto a publicos de interesse;

e) analisar, selecionar, interpretar e divulgar noticias que digam respeito a
PPSA;

f) prestar suporte ao Diretor-Presidente e aos demais porta-vozes para
entrevistas e contatos com a midia;

g) consolidar informag8es de interesse publico que se refiram a agGes e
resultados produzidos pela PPSA, em atendimento ao principio da
transparéncia;

h) analisar criticamente o conteldo das informagdes a serem veiculadas na
midia e nos canais institucionais da companbhia;

i) elaborar acGes de comunicagdo interna que visem a informacdo e a
integracdo do corpo funcional da companhia;

j) atuar como interface entre o cidadao e partes interessadas no recebimento
de sugestdes, queixas e denuncias a respeito da atuagdo da PPSA;

k) coordenar a distribuicdo interna e acompanhamento das demandas
apresentadas, bem como a sua conclusdo dentro do prazo estabelecido, para
resposta ao demandante;

1) elaborar relatérios com dados gerenciais, indicadores e estatisticas sobre as
demandas recebidas pela Ouvidoria para a Administragao; e
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m) elaborar relatdrios institucionais sobre os resultados da Administragdo.
Abaixo segue a estrutura Organizacional da PPSA:

Figura 01: Organograma da PPSA

. - ( Acionista
Estrutura Organizacional Comith de pessoss, | Unido Federa ]
H;f::!::ie' —' Conselho Fiscal
Remuneragio ( Conselho de J
Comité de Auditoria i

Diretoria Executiva -
| Diretoria Executiva

Diretor
Presidente.

presidéncia

e l ]

m"l"i - Assessoria de [ Assessoria da Presidéncia

Pt Planejamento Estratégico Sec. Gavernanca Corparativa

(" hssessoria da Presidéncia
Consultoria Juridica — Fiscalizaglo, Conteddo Local e

SMS

-

Assessoria Especial i |
Comunicagdo e Ouvidoria Auditoria Interna - g
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Fonte: (https://www.presalpetroleo.gov.br/organograma/) “Acesso em:(31/07/2024)".
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Contratos

Observa-se desta forma uma divergéncia no posicionamento da Ouvidoria na
estrutura da empresa, estado no Estatuto Social vinculada ao Conselho de
Administragao e no regimento interno na Presidéncia.

Questionada a respeito, a UA informou que estdo revisando o regimento onde
serd dividida a area em comunicacdo e ouvidoria para ficar aderente ao Estatuto.
Atualmente as duas areas sdo atendidas pela mesma pessoa (ouvidora), mas assim que
a SEST aprovar, teremos um Ouvidor. Acredita-se que até o final do ano tal situacdo
esteja resolvida.

A.3 Normativos Internos

Especificamente em relacdo aos Normativos Internos a UA respondeu ao
Questiondrio de Avaliacdo que apenas utiliza o Regimento Interno aprovado por meio
da Resoluc¢do de Diretoria n2 01/4472. Informaram ainda, que estdo ajustando um novo
Regimento Interno com atualiza¢des sobre as atribuicdes e cargos da empresa.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliacao, a forca de trabalho
da Ouvidoria é composta por uma servidora da PPSA.

Ainda, em relacdo a forca de trabalho, obtivemos a seguinte resposta ao
Questionario de Avaliacgao:

a) “Em janeiro de 2021, a Assessoria Especial de Comunicacdo passou a
agregar as atividades de Ouvidoria. Desde entdo, a assessora de
comunicac¢ao atua na Ouvidoria. Ndo ha portaria de nomeacao.

b) Em 16 de maio de 2023, por meio da carta PPSA.DAFC n2 123/2023, foi
solicitada a Secretaria de Coordenacdo e Governanga das Empresas
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Estatais (SEST) a criagdo do cargo de Ouvidor, com uma vaga para atender
o Decreto n? 9.492/2018 e a Resolugdo CGPAR n? 44/2022, que
estabelecem que as empresas publicas devem destinar uma vaga do seu
guadro de pessoal para o cargo de Ouvidor. Este pleito ainda permanece
na SEST para avaliacdo.”

c) O Regimento Interno (em anexo), em seu artigo 28, define as
competéncias da Assessoria Especial de Comunicacdo e Ouvidoria.

Muito embora ndo seja possivel afirmar que o quantitativo de servidores na
ouvidoria venha causando prejuizos no tratamento das manifestagdes, pois o prazo
médio de resposta das manifestacdes do PPSA no painel “Resolveu?”, no periodo
avaliado, era de 2,17 dias, enquanto a média no servico publico federal era de 13,92 dias
e as respostas das mesmas estejam no prazo. Além disso, cumpre observar que o
percentual de resolutividade das manifestacdes respondidas pela unidade no periodo
atingiu 100% para plenamente resolvidas — indicador bastante melhor do que o
observado no mesmo periodo para o SisOuv, de 31% para plenamente resolvidas e 16%
para parcialmente resolvidas.

Porém nao podemos desconsiderar os riscos decorrentes do fato de existir uma
Unica pessoa com dupla fun¢do lotada na ouvidoria e acumulando a fungdo de assessora
especial de comunicagdo, principalmente em relacdo aos afastamentos, que podem ser
imprevistos e longos, como o tratamento da propria saldde, o que deixaria a descoberto
o atendimento adequado das demandas da unidade, comprometendo sua atuagao e
podendo levar ao descumprimento dos ditames legais.

Quanto a instalagées, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pela PPSA, segundo a resposta da UA “A Ouvidoria possui uma sala e equipamento
adequado, permitindo, se necessdrio, atendimento presencial.”

Figura 02: Estrutura Fisica da Unidade Avaliada

Fonte: Fotos tiradas pela Equipe de Avaliagdo na Visita Técnica a Ouvidoria da PPSA, em 10/07/2024.
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A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questiondrio de Avaliagdo sdo

os seguintes:
i.  Plataforma Fala.BR;
ii. Atendimento presencial;
iii.  Atendimento telefonico; e
iv.  Canal proprio — www.contatoseguro.com.br/presalpetroleo.

Segundo a UA, as manifestacdes recebidas ndo sdo registradas na Plataforma
Fala.BR mas que até hoje sd receberam duas manifestagdes no canal préprio e que
nunca receberam manifestacdo presencial. Em relacdo aos canais de atendimento da
Ouvidoria, sdo divulgados por meio de comunicados por e-mail, newsletter interna e
jornal mural.

Figura 03: Exemplo de Canais de Atendimento
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Fonte: imagem fornecida pela PPSA.

A.6 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da PPSA ha o submenu “Ouvidoria” com informacgdes objetivas
sobre atividades de ouvidoria, tipos de manifestacdes recepcionadas, localizacao,
contatos de e-mail e telefone, horario de funcionamento, Relatérios consolidados, link
de acesso ao “Painel Resolveu?”, bem como encaminhamento de manifesta¢cao com link
direto para a Plataforma Fala.BR.
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Figura 04: Portal da Ouvidoria

Ouwvidoria e Acesso a Informacao
Faragn em uma Gnica plataforma.

Fonte: PPSA (https://www.presalpetroleo.gov.br/ouvidoria/).

A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n?
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 manifestacdes, conforme
informacgdes repassadas pela entidade e resposta ao questionario aplicado pela CGU,
verificou-se que a PPSA faz uma triagem inicial nas manifestacées, no entanto ndo utiliza
as funcionalidades de triagem e tramitacdo da Plataforma Fala.BR e ndo utiliza sistema
proprio que tenha seguranca, rastreabilidade e consiga acompanhar a resolutividade
das manifestacdes.

O Mddulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR possibilita o encaminhamento
interno de manifestacdes dentro da prdpria 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
A Ouvidoria possui publicado apenas fluxo interno de tratamento de denuncia
conforme resposta ao questionario de avaliacdo, ndo se identificou procedimento
formalizado, atualizado e publicado de seus fluxos para todas as tipologias de
manifestacGes dos usuarios. Abaixo segue resposta ao questionario de avaliacdo e fluxo
de denuncia fornecidos pela UA.
“O procedimento de Ouvidoria prevé fluxo apenas para dendncia, que
estabelece atuagdo diferenciada de acordo com o cargo do denunciado e o

teor da denuncia. Para as demais manifestacdes, entende-se que possa ser
realizado o mesmo fluxo desenhado para os pedidos de acesso a informag&o.”
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Figura 05: Fluxo Interno de tratamento de Dentncia
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Fonte: imagem fornecida pela PPSA

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios
Segundo o QA a PPSA nao publica Carta de Servigos, pois a Companhia ndo presta
atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente.

A.10 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questionario de Avaliagdo, a UA 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 reulne informag¢des sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?
considerando a entidade como PPSA — Pré-Sal Petréleo S/A e o periodo de 01/04/2023
a 31/03/2024:
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a) Quantitativo Geral:

Figura 06: Quantitativo Geral de 01/04/2023 a 31/03/2024

Pre-Sal Petroleo S.A - Empresa Brasileira de Administragiio de Petréleo e Gas Natural S.A.

A
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Fonte: Painel Resolveu?

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 07: Tipologia das manifestag¢des de 01/04/2023 a 31/03/2024

@ @ MOTIVO ARQUIVAMENTO
RECLAMACAO 4 (22,2%)

SOLICITAGCAO 9 (50,0%0)
DENUNCLA 5 (27.,8%0)
E SUGESTAO 0O (0,0%0)
ELOGIO O (0.0%)

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

*Comnsidera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?

c) Resolutividade da demanda:

Figura 08: Resolutividade da demanda de 01/04/2023 a 31/03/2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

(ale

Sim NEo

100,00% 0,00%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Quvidoria

Fonte: Painel Resolveu?

23



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Pré-Sal Petrdleo S.A.

d) Satisfagdao com a resposta:

Figura 09: Satisfacéo com a resposta de 01/04/2023 a 31/03/2024

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

0.00%

Satisfagcdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 0

Fonte: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes 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 foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2023 e 31/03/2024,
compreendendo 18 manifesta¢des.*

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

Em seguida, foram selecionadas para andlise a totalidade das manifestacdes

recebidas. O quadro a seguir contém a composicao da amostra por tipo de
manifestacao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra.

Tipo Quantidade
Comunicagao 4
Dendncia 1
Elogio 0
Reclamagao 4
Solicitagao 9
Sugestao 0
Total 18

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021 e no art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

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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ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até
trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo
mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situa¢des 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 prorrogacao
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 n? 13.460/2017, a
Portaria CGU n2 581/2021, Portaria Normativa n? 116/2024 dispdem em
seus arts. 52, 18 e 28, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
quinze 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

B Sim
H Nao

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?

0

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.
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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?

HSim
H Ndo

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.

Como se percebe no grafico da Pergunta 2, todas as manifestacdes tiveram o
“assunto” classificado adequadamente pela ouvidoria.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia da manifestacao, observa-se que, todas as 18 manifestacdes
nas quais a Pergunta 3 se aplica estdo classificadas corretamente.

N3ao houve manifestacdao 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 manifestacao seja reclassificada, logo ndo é cabivel
averiguar a adequacao da classificacao dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

0

ESim
m N3o

mN/A
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
6rgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

N
avio I
.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 89% (16 manifestagdes) das manifestagbes
da amostra analisadas o assunto ndo era de competéncia da PPSA, 5,5% (1
manifestag¢do) era de sua competéncia e as 5,5% (1 manifestacao) restantes apesar de
nado serem de competéncia da UA a mesma ndo informou qual 6rgdo externo ao Fala.BR
seria responsdvel pela tarefa.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

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

HSim
H N3o

mN/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

O Grafico 6 mostra que todos os registros de resolutividade das manifestacdes
foram registrados corretamente.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

T
H N3o

ava N ——

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as 04 comunicacbes analisadas, elas apresentaram respostas
conclusivas contendo informacdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracao
ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 14 manifestacées, por sua vez, ndo
se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informacgdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

B Sim -
m Nado

ava  E———

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

Fonte: elaboragao prépria.

Da denuncia analisada, verifica-se que sua resposta informa sobre o
encaminhamento as unidades de apuracao ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 17 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Dentncia/ Comunicagao (se for o caso) foi pseudonimizada?

0
HSim
m N3o 0
=va [ E—
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.
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Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

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

HSim
H Nao 0
N/A 18
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Os Graficos 09 e 10 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolvem o
tratamento das manifestacdes do tipo Denudncia e Comunicacdo e essas tipologias se
equiparam para efeitos legais. Verifica-se que todas essas manifestacbes ndo foram
pseudonimizadas e ndo houve diligéncia indevida junto aos agentes ou as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados pois todas as manifestacdes recebidas
pela UA do tipo “Comunicagao e Denuncia” ndao eram de competéncia da PPSA. Cabe
ressaltar, que a ouvidoria esclareceu em resposta aos manifestantes, que o assunto ndo
era de sua competéncia e informou qual drgdo externo a Plataforma Fala.BR seria
responsavel pelo tema.

O procedimento de pseudonimizacdo envolve ndo so a identificacdo do usuario
no sistema, como também na descricio do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme § 22 do art. 43 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

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

reclamado?
s
m N3o
N/A 14

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

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que em todas as 04
manifestacGes analisadas a resposta conclusiva prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado. As demais 14 manifesta¢Ges ndo se enquadram como reclamacao.
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Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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N/A 09
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as 09 solicitacbes da amostra, observa-se que a resposta dada pela
UA explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade. As
demais 09 manifestacGes ndo se enquadram como solicitacado.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

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

HSim
H N3o

N/A 18
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Fonte: elaboragao prépria.

N3ao houve manifestacdao do tipo Sugestdo conforme grafico acima. As 18
manifestagdes visualizadas no grafico ndao se enquadram como sugestao.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - 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 18
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Fonte: elaboracdo prépria.

N3do houve manifestacdo do tipo Elogio conforme grafico acima. As 18
manifestacdes visualizadas no grafico ndo se enquadram como elogio.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacOes, foi realizada uma avaliacdo geral quanto aos
procedimentos de tratamento. Das 18 manifestacdes analisadas, verifica-se que 17
foram consideradas adequadas e 1 parcialmente adequada.
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Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

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

H Adequada
M Inadequada

Parcialmente Adequada 01

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

Fonte: elaboragdo prépria.
Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao
tipo de manifestagao em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddo todos os pontos
levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao
tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se
coaduna ao tipo de manifestacio em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distor¢do relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma
determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, nao foi
dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom
desempenho geral pela UA e aprimoravel no que se refere a clareza e objetividade das
informacgdes contidas nas respostas.

Finalmente, a lista das 18 manifesta¢des da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
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 padrado Unico de resposta.

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

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via OFICIO N2 17582/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 14/11/2024, foi dado um prazo de quinze dias, para a PPSA
se manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 28/11/2024,
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 19/12/2024, 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

PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA PPSA

Recomendagdo

Recomendagdo 1

Priorizar a utilizacdo do
modulo de triagem e
tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da
Portaria Normativa CGU n?
116/2024, a fim de

Responsavel
~ 8 Prazo para Estado . .
Agao pela - * Beneficio
~ Implementagao Atual
Execucao

Mapear todos os
executivos que, em
geral, respondem
manifestacGes, assim
como dreas | Ouvidora Julho 2025 Prevista Rastreabilidade
conjuntas.  Realizar

possibilitar maior

rastreabilidade o cadastro e orientagdo

mensuragao de s.obre o uso do

resolutividade, sistema.

minimizando, também, a

replicagdo de informacgGes

sensiveis em outros

sistemas.

Recomendacgao 2

Submeter a CGU processo

de indicagdo para nomeagao

para o titular da unidade de

Ouvidoria conforme o art. 22

paragrafos 19, 22,32 e 42 da | Contratagdo de

Portaria CGU n2? 1.181/2020 | ouvidor (a) para | Diretoria Junho 2025 Prevista Atendimento a
que estabelece critérios e | Ocupar a vaga recém- | Executiva Portaria da CGU

procedimentos para a
nomeagao, designacao,
exoneragao, dispensa,
permanéncia e recondugao
ao cargo ou fungdo
comissionada de titular de
unidade setorial de
ouvidoria.

autorizada pela SEST
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PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA PPSA

Responsavel
~ ~ Prazo para Estado . .
Recomendagdo Agao pela - * Beneficio
~ Implementagao Atual
Execucao
Recomendacdo 3
Normatizar 0s fluxos
internos para o tratamento Em
i 3 Elaboragao dos fluxos | Ouvidora Abril 2025 Transparéncia
de manifestacdes de ¢ andamento p
ouvidoria e dar-lhes
publicidade no sitio
institucional do
orgdo/entidade ao qual
estdo vinculadas.
Recomendacao 4 .
Registro de dados
assim que houver . . N
i . N Ouvidora Sob demanda Prevista Transparéncia
Registrar na base de dados nova  manifestagio p
da Plataforma Fala.BR todas | por outro meio
as manifestagdes recebidas
pela Unidade.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

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

VALORES

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



