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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Agéncia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e
Garantias S.A. — ABGF.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar o pleno exercicio das funcGes de ouvidoria e identificar questdes com
potencial impacto sobre o cumprimento das obrigacdes legais, conforme o disposto no
artigo 77 da Portaria CGU n2 581/2021.

Periodo avaliado: 01/01/2023 a 31/12/2023.

Data de execugdo: 08/07/2024 a 30/08/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
Agéncia Brasileira Gestora
de Fundos Garantidores e
Garantias S.A, unidade
integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo federal, que é
responsavel por receber e
tratar as manifestagGes
referentes aos  servigos
publicos prestados pela
ABGF.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao de
melhorias na prestagdao do
servico e quanto a
adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas,
a luz da legislagdo vigente.

Entre 0s normativos
utilizados como critérios
para a presente avaliagdo,
incluem-se a Lei n2
13.460/2017, a Portaria
CGU n2 581/2021 (vigente a
época do periodo analisado,
porém atualmente
revogada pela Portaria
Normativa CcGuU n2
116/2024) e o Decreto n2
9.492/2018.

Por que a CGU realizou este 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
eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, tem exercido
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com o Decreto n2 9.492/2018 e demais
normativos relativos ao tema.

Entretanto, cabe destacar que a maior parte das
manifestacdes recebidas pela unidade no periodo avaliado
ndo trata de assuntos de competéncia da Ouvidoria da ABGF,
como unidade setorial do SisOuv. Logo, o encaminhamento
adequado de tais manifestagdes, quando cabivel, de acordo
com os normativos vigentes, constitui um fator essencial
para que os objetivos do SisOuv sejam alcangados.

Quais recomendacgoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendacdes com potencial de aprimorar o
despenho de suas atividades de ouvidoria.

1. Doravante, elaborar anualmente relatérios de gestao
das atividades de ouvidoria, em conformidade com o
art. 72, XIV da Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

2. Envidar os esforgos necessarios a regularizacao da
nomea¢do do atual responsavel pela Ouvidoria
perante a CGU, em atendimento aos termos do artigo
22 da Portaria CGU n2 1.181/2020; e

3. Complementar as informagdes minimas requeridas
pelo artigo 71, Il, da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, alineas “b” (horario para atendimento
presencial), “c”, “d”, “e” e “f’, na se¢do "ouvidoria",
no portal da ABGF, na Internet.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ABGF

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 previu que a lei disciplinaria as formas de
participacdo do usudrio na administracdo publica direta e indireta (art. 37, § 32). Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 9.492/2018, que instituiu o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, 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 avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo 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 manifestagdes recebidas;

(..)

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico, que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade setorial contribuem, no ambito
do 6rgdo ou entidade a que estd vinculada, para a consolidacdo das interfaces sécio-
estatais, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca e da gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate
a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

O exercicio da competéncia de supervisao técnica tem como objetivo verificar se
as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas. Essa avaliacao
também visa identificar eventuais questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento das atribui¢cdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento
das ouvidorias avaliadas.?

Considerando esse objetivo, o objeto da presente avaliagao consiste na avaliacao
das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade setorial, sobretudo aquelas
previstas na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 72), incluindo os elementos necessarios ao
seu desempenho, tais como: a estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais
de atendimento, os normativos internos e os sistemas informatizados. O objeto da
avaliacdo também inclui os riscos que possam afetar o cumprimento da missdo
institucional da ouvidoria avaliada.

! Conforme previsto no artigo 72 do Decreto n? 9.492/2018.
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Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho da unidade sobre os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein?13.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;

2. Decreto n? 9.492/2018 - 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 fungdo de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a Administragao Publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n29.492/2018;

4. Portaria Normativa CGU n? 116/2024 — estabelece orientacbes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n? 9.492/2018, revoga a
Portaria CGU n2581/2021 e da outras providéncias.

Ja o escopo da avaliacao, que determina os limites do trabalho, restringe-se aos
seguintes aspectos: i) o tratamento das manifestacdes recebidas pela unidade avaliada;
ii) o acompanhamento dos servicos publicos prestados pelo respectivo 6rgao ou
entidade; iii) a participacdo e a defesa dos usuarios dos servigos publicos; e iv) a gestdo
e a governanca da unidade de ouvidoria.

METODO DE AVALIACAO

Para a avaliagcdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

I.  planejamento;

II. interlocugdes e solicitacdes de informacgdes;
lll.  apresentacdo do relatdrio preliminar;
IV.  reunido de busca conjunta de solucGes;

V.  publicacdo de relatério de avaliacdo;

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

VIl.  monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
tendo sido realizadas pesquisas no sitio da Agéncia Brasileira Gestora de Fundos e
Garantidores e Garantias S.A, na Internet, na Plataforma Integrada de Ouvidoria e
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Acesso a Informacdo — Plataforma Fala.BR? e no Painel Resolveu?3, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a eventual existéncia de normas
afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacao
da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento dado pela unidade setorial as
manifestacdes, foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes
constantes da Plataforma Fala.BR, cadastradas e concluidas no periodo de 01/01/2023
a 31/12/2023. Dessa forma, foi selecionada, para analise, uma amostra composta pelas
54 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 questdes gerais.

Desse modo, nessa etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente
definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade.

O conteudo deste relatdrio foi organizado de forma a subsidiar a proposicao de
aprimoramentos e de melhoria na gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas
relevantes adotadas pela unidade setorial.

UNIDADE AVALIADA

A unidade setorial avaliada é a Ouvidoria da Agéncia Brasileira Gestora de Fundos
Garantidores e Garantias S.A. — ABGF, que é dirigida pelo titular da Geréncia de Gestdo
de Riscos e Conformidade — GERIS da referida entidade.

A Agéncia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e Garantias — ABGF é uma
empresa publica vinculada ao Ministério da Fazenda, para fins de supervisao ministerial,
e exerce, entre as suas atribuicGes, a administracdo de fundos garantidores e a
prestacdo de garantias as “operacdes de riscos diluidos em dreas de grande interesse
econdmico e social”.

As informacdes da Ouvidoria foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletrénico da ABGF, na Internet, nos seus normativos internos, por
meio do Questionario de Avaliacdo e nos Relatdrios Integrados de Gestdo da entidade.
Mais detalhes sobre a unidade setorial avaliada podem ser encontrados no Apéndice
“A” do presente relatoério.

RESULTADO DOS EXAMES

Conforme mencionado na se¢do “apresentacdo” do presente relatério, compete
a CGU, por meio da OGU, a supervisao técnica e a orientacdo normativa das atividades
de ouvidoria em relagdo as unidades setoriais componentes do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As referidas atividades de ouvidoria encontram-se expressas no art. 13 da Lei n2
13.460/2017 e no art. 10 do Decreto n? 9.492/2018 que fixou as atribuicbes das
ouvidorias.

Ainda se encontram conceitos expressos de atividades de ouvidoria no art. 72 da
Portaria CGU n? 581/2021, a qual também fundamenta o presente trabalho de
avaliagao.

De pronto, destaca-se que a Ouvidoria da ABGF é parte de uma empresa publica
que, nos termos da Lei n? 13.303/2016, enquadra-se como empresa de pequeno porte,
de acordo com a se¢do “institucional”, no sitio da ABGF, na Internet®. Essa informac3o,
inclusive, é corroborada pelo quadro de pessoal da Agéncia, composto por quarenta
funcionarios®.

Adicionalmente, observa-se que o “objeto social” da ABGF, estabelecido no art.
42 do Estatuto Social da entidade, por si mesmo a mantém afastada do grande publico,
por tratar de temas desprovidos de interface direta com o cidadao:

Art. 42 A Companhia tem por objeto social:

I. a concessdo de garantias contra riscos listados no inciso | do Art. 38 da Lei
n212.712, de 2012;

Il. a constituicdo, administracdo, gestdo e representagdo de fundos
garantidores, de outros fundos de interesse da Unido e demais fundos
previstos na Lei n2 12.712, de 2012;

IIl. a constituicdo, administracdo, gestdo e representacdo de fundos que
tenham por Unico objetivo a cobertura suplementar dos riscos de seguro rural
nas modalidades agricola, pecudria, aquicola e florestal, desde que autorizada
pela legislacdo aplicavel aos seguros privados, observadas as disposi¢cOes
estabelecidas pelo 6rgdo regulador de seguros;

IV. a constituicdo, a administragdo, a gestdo e a representagao do fundo de
que trata o art. 10 da Lei n2 8.374, de 30 de dezembro de 1991, observadas
as disposicdes estabelecidas pelo 6rgdo regulador de seguros;

V. gestdo do Fundo de Estabilidade do Seguro Rural - FESR até a completa
liquidagdo das obriga¢des desse Fundo, observadas as regras estabelecidas
pelo Conselho Nacional de Seguros Privados - CNSP, conforme previsto no art.
18 da Lei Complementar n2 137, de 26 de agosto de 2010; e

VI. a execugdo de todos os servicos relacionados ao seguro de crédito a
exportagao, inclusive analise, acompanhamento, gestdo das operagdes de
prestacdo de garantia e de recuperagdo de créditos sinistrados, nos termos
do art. 42 da Lei n2 6.704, de 26 de outubro de 1979.

Por todo o exposto, busca-se esclarecer que as atividades de ouvidoria sdo, em
esséncia, a matéria-prima da atividade de avaliacdo sob a competéncia da CGU/OGU e
gue constituem o objetivo do presente trabalho, conforme ja referido em secdo
especifica deste relatdrio: “[...] o objeto da presente avaliacdo consiste na avaliacdo das
atividades de ouvidoria realizadas pela unidade setorial, sobretudo aquelas previstas na
Portaria CGU n2 581/2021 (art. 79) [...]".

4 https://www.abgf.gov.br/acesso-informacao/institucional/
5> https://www.abgf.gov.br/servidores/?page=1
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Contudo, é importante destacar que, especificamente em relagdo ao tratamento
das manifesta¢des de usuarios, ndo foram encontradas manifestagdes suficientemente
diversificadas a ponto de reunirem elementos necessarios a emissdao de opinido por
parte da equipe de avaliacdo, visto que das 54 (cinquenta e quatro) manifestacdes
concluidas analisadas, apenas 2 (duas) delas tratavam de assunto de competéncia da
unidade setorial avaliada.

Ainda assim, as duas referidas manifestacdes foram arquivadas sem
desdobramentos que pudessem propiciar a analise da qualidade do tratamento
subsequente, nos termos do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021.

Cumpre destacar, contudo, que em hipdtese alguma a auséncia de
manifestacdes substanciais, imprescindiveis aos objetivos do presente trabalho de
avaliacdo, pode ser atribuida a Ouvidoria da ABGF.

Na verdade, a andlise realizada sobre os dados da Plataforma Fala.BR demonstra
gue os meios para o recebimento e para o tratamento das manifesta¢cdes encontram-se
disponiveis e ativos por parte da unidade setorial.

O que poderia, em parte, explicar o nimero insuficiente de manifestacdes para
a analise, dentro das competéncias da Ouvidoria da ABGF, seria o préprio objeto social
da entidade, conforme mencionado acima.

Nada obstante, no exercicio das competéncias da CGU/OGU, o presente relatorio
trata de uma avaliacao de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e
pragmatico, que analisa se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade setorial
contribuem, no ambito do 6rgdo ou entidade a que estd vinculada, para a consolidagao
das interfaces sdcio-estatais, para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para
melhoria da governanca e da gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como
para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupc¢ao.

Portanto, adicionalmente a analise das manifesta¢cdes concluidas na Plataforma
Fala.BR, foram avaliados os “elementos necessarios ao seu desempenho, tais como: a
estrutura da ouvidoria, os fluxos de trabalho, os canais de atendimento, os normativos
internos e os sistemas informatizados”, além dos “riscos que possam afetar o
cumprimento da missao institucional da ouvidoria avaliada”.

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

1. Achados
1.1. Falta de elaboragdo do relatério de gestao especifico da Ouvidoria

1.1.1. Auséncia de relatério de gestao
Em consulta ao portal da empresa, na Internet®, encontram-se trés atalhos
intitulados de “Relatério Integrado de Gestdao” — exercicios de 2021 a 2023.

6 Na pagina https://www.abgf.gov.br/acesso-a-transparencia/
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Da leitura do Relatério Integrado de Gestdo — exercicio 2023, periodo a que se
refere o presente trabalho, verifica-se um breve relato a respeito das atividades da
Ouvidoria da ABGF.

Incialmente registra-se que essa forma de apresentacdo das informacdes
referentes a unidade setorial encontra-se em desacordo com os artigos 14 e 15 da Lei
n? 13.460/2017; e com o artigo 52 da Portaria CGU n? 581/2021, uma vez que 0s
referidos normativos estabelecem a periodicidade anual para a elaboracgao do relatério
de gestdo, pelas ouvidorias, inclusive fixando o contelldo minimo a ser apresentado.

Observa-se que o Relatdrio Integrado (ou Relato Integrado) da gestdo visa
cumprir dispositivos de normas que tratam de prestacdo anual de contas de
administradores e responsdveis da administracdo publica federal, a exemplo da
Instrucdo Normativa n2 84/2020, do Tribunal de Contas da Unido.

Art. 82 Integram a prestacdo de contas das UPC [Unidade Prestadora de
Contas]:

[...]

Il - o relatério de gestdo, que devera ser apresentado na forma de relato
integrado da gestdo da UPC, segundo orientagGes contidas em ato préprio do
TCU; e

Essa compreensado é ratificada pelo esclarecimento que se encontra expresso na
introducdo do Relatério Integrado de Gestdo — exercicio 2023, da ABGF:

A alta administragdo da Agéncia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e
Garantias S.A. (ABGF) reforca o compromisso em assegurar a integridade
(fidedignidade, precisdo e completude) na elaborac¢do do Relatdrio Integrado
de Gestdo, por meio da construcgdo coletiva dos funcionarios, orientados de
acordo com os parametros da estrutura adotada pelo Tribunal de Contas da
Unido (TCU) [...] (sem grifo no original)

Desse modo, essa forma de publica¢do das informagdes da Ouvidoria, inserindo-
as no texto do Relatério Integrado da gestao, ndao supre a exigéncia legal de que a
unidade setorial de ouvidoria elabore e publique anualmente o seu préprio relatério de
gestao.

1.1.2. Necessidade de apresentacao do conteldo minimo estabelecido nas normas
O artigo 52, § 19, da Portaria CGU n? 581/2021, indica o conteido minimo a ser
apresentado anualmente por meio do relatério de gestdo da ouvidoria:

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

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

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

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

VI - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.
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Desse modo, adicionalmente a auséncia de elaboracdo de relatério de gestdo da
ouvidoria em um documento autéonomo e especifico, relativamente a execugdo das
atividades da unidade setorial do SisOuv, cumpre mencionar que o conteldo
apresentado no corpo do “Relatdrio Integrado de Gestdo — exercicio 2023” nao
contempla o conteddo minimo fixado nas normas.

No texto apresentado, encontram-se informacgdes atinentes apenas aos incisos
I, Il e, parcialmente, ao inciso VI, acima transcritos.

Em relacdo ao inciso VI transcrito acima, o texto inserido no relatério integrado
menciona apenas um problema relativo a um “aumento expressivo no niumero de
manifestacdes recebidas e tratadas pela ABGF, porém que ndo estavam dentro de sua
competéncia” decorrente da “forma de apresentacao do formulario de manifestacdo da
plataforma Fala.BR, que listava a ABGF como a primeira op¢do no formuldrio” e, como
proposta de acdo para supera-lo, em 2023 foram feitas “gestdes junto a CGU para buscar
uma solucdo que atendesse as necessidades da Empresa, visando a otimizacdo dos
recursos humanos” (Oficio ABGF n2 139/2023/ABGF, de 19/06/2023 — Processo n@
00190.100595/2023-15).

1.2. Inobservancia do rito de analise da indicacao do titular da Ouvidoria, estabelecido
na Portaria CGU n2 1.181/2020

A unidade setorial informou que a nomeac¢ao do atual Ouvidor, o Sr. Jefferson
David dos Santos Maia, ocorreu em 23/05/2022, pela edi¢do da Portaria ABGF n2 44, e
gue, com fundamento na Portaria ABGF n2 42, foi designada a representante substituta
da Ouvidoria, a Sra. Natany Alves Bordo, em 07/05/2024.

Entretanto, observa-se que a nomeacgao do atual Ouvidor ocorreu em desacordo
com o rito estabelecido no artigo 22 da Portaria CGU n2 1.181/2020:

Art. 22 As propostas de nomeagao, designagdo e de recondugao do titular da
unidade setorial do SisOuv serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do
orgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido — CGU, nos
termosdoart. 11, § 12 e § 32, do Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018.

Adicionalmente, verifica-se a necessidade de que essa questdo seja saneada o
guanto antes possivel, perante a CGU, em funcdo do que estabelecem os §§ 12 e 22 do
mesmo artigo da norma referenciada acima:

§ 12 S3o nulas a nomeacao, a designacao e a reconducao de titular de unidade
setorial de ouvidoria do SisOuv sem a prévia aprovacdo da CGU.

§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos drgdos e entidades do SisOuv ndo
poderd permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias.

1.3. Necessidade de se aprimorar o acesso as informagdes da Ouvidoria, na pagina
inicial do sitio da ABGF, na Internet

Verificou-se que apesar de haver referéncia a Ouvidoria na pagina principal do
sitio da ABGF, na Internet, inclusive com o telefone de contato, logo abaixo deste
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encontra-se o logotipo da Plataforma Fala.BR e, mais abaixo, outro atalho, intitulado
“saiba mais”, que direciona o usudrio a pagina da Ouvidoria’.

Entretanto, diferentemente do que ocorre em relacdo aos atalhos intitulados
“saiba mais” da Comissdao de ética, do Comité de auditoria e da LGPD, no caso da
Ouvidoria este atalho ficou abaixo do logotipo da Plataforma Fala.BR, dando a entender
que se refere aquela Plataforma.

Certamente este é apenas um detalhe, mas talvez possa gerar alguma
dificuldade para o cidadao que estiver buscando as informacgdes da Ouvidoria.

Conforme se percebe, especificamente quanto a isso ndo ha descumprimento do
artigo 71, 1l, da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, porém menciona-se a
possibilidade de se tornar o acesso as informagdes da Ouvidoria mais claro no sitio da
ABGF, na Internet.

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

Nada obstante, em relagdo ao conjunto minimo de informacgd&es requeridas por
aquele inciso Il, verificou-se a auséncia do que estabelecem as alineas “b” (horario para
atendimento presencial), “c” (em face do que se encontra registrado no achado 1.1 do
presente relatério), “d”, “e” e “f”:

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informagdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

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

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

RECOMENDAGOES

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

7 https://www.abgf.gov.br/ouvidoria/
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1. Doravante, elaborar anualmente relatérios de gestdo das atividades de
ouvidoria, em conformidade com o art. 72, XIV da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024;

2. Envidar os esforcos necessdrios a regularizacdo da nomeacdo do atual
responsdavel pela Ouvidoria perante a CGU, em atendimento aos termos
do artigo 22 da Portaria CGU n? 1.181/2020; e

3. Complementar as informag¢des minimas requeridas pelo artigo 71, Il, da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, alineas “b” (horédrio para
atendimento presencial), “c”, “d”, “e” e “f".

CONCLUSAO

O presente trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da ABGF, bem como os fluxos e os procedimentos
destinados a atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestao.
Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestdao da unidade e o fluxo de tratamento
das manifestacdes.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada, de um modo
geral, desempenha de forma adequada as atividades de ouvidoria, sobretudo no que se
refere ao tratamento das manifesta¢des recebidas que tratam de assunto alheio as
competéncias da Ouvidoria.

Por outro lado, verificou-se a necessidade de adequacao da unidade setorial a
aspectos normativos voltados a regularizacdo do mandato do atual titular, perante a
CGU; e de transparéncia, concernentes a elaboracdo de relatério de gestdo e de
divulgacao de informacdes das atividades de ouvidoria no sitio da ABGF, na Internet.

Os beneficios esperados, decorrentes deste trabalho de avaliacdo, sao:
manutencado da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocgao de
acodes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

CAMPO TEOR
Esfera de Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica Empresa Publica vinculada ao Ministério da Fazenda
Posi¢dao no Organograma Em geréncia vinculada a autoridade maxima da entidade
E-mail ouvidoria@abgf.gov.br
Pagina na Internet https://www.abgf.gov.br/ouvidoria/contato-ouvidoria/
Edificio Corporate Financial Center
Enderego SCN Quadra 02, Bloco A, n? 190, 102 andar, sala 1002
70712-900 — Brasilia — DF
Telefone (61) 3246-6203
Canais de Atendimento Internet, presencial e telefonico
Horario de funcionamento 24h (internet) ou das 8 As 18h (presencial)
Ouvidor Jefferson David dos Santos Maia
Ouvidor Substituto Natany Alves Bordo

Fonte: elaboragdo proépria, a partir de informagdes oriundas do sitio da entidade na Internet e de
respostas ao questionario de avaliagdo.

A.2 Competéncias

Segundo o artigo 77 do Estatuto Social da Agéncia Brasileira Gestora de Fundos
Garantidores e Garantias S.A. — ABGF, a Ouvidoria vincula-se ao Conselho de
Administracdo, ao qual reporta-se diretamente. Da perspectiva organizacional, a
Ouvidoria tem a Geréncia de Gestao de Riscos e Conformidade — GERIS por unidade
gestora.

O artigo 78 do referido estatuto social fixou as seguintes competéncias para a
unidade setorial: I. receber e examinar sugestdes e reclamac¢des visando melhorar o
atendimento da Companhia em relacdo a demandas de investidores, empregados,
fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em geral; Il. receber e examinar denuncias
internas e externas, inclusive sigilosas, relativas as atividades da Companhia; e lll. outras
atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administracao.

A.3 Normativos Internos

A Norma de gestdo de Ouvidoria — PRESI/GERIS/NOR/008/02/0, estabeleceu “as
responsabilidades, os fluxos, os procedimentos e as atividades a serem adotados na
Ouvidoria da ABGF”.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

O quadro de pessoal da Ouvidoria da ABGF é composto por 2 servidores
temporarios, ambos com nivel de formacdo em grau de especializacdo e tempo médio
de atuacdo em ouvidoria entre um e quatro anos — considerando-se conjuntamente o
perfil de ambos os servidores.

Quanto a estrutura fisica disponibilizada pela ABGF para a atuacdo da Ouvidoria,
a unidade informou que no caso de atendimento presencial, sdo utilizadas salas de
reunides reservadas, para garantir o sigilo ao manifestante; que “a infraestrutura fisica
e 0s equipamentos disponibilizados para essa finalidade sdo adequados”; e que o
sistema adotado para o suporte a Ouvidoria é a Plataforma Fala.BR.

A.5 Mandato do Ouvidor

De acordo com as informacdes apresentadas em resposta ao questionario de
avaliacdo, a nomeacao do atual Ouvidor, o Sr. Jefferson David dos Santos Maia, ocorreu
em 23/05/2022, pela edicdo da Portaria ABGF n2 44,

A esse respeito, cumpre referenciar o achado 1.2, do presente relatdrio de
avaliagao.

Posteriormente, em 07/05/2024, foi editada a Portaria ABGF n2 42, com a
designacdo da Sra. Natany Alves Bordo, como representante substituta da Ouvidoria.

A.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria da ABGF disponibiliza quatro canais de atendimento: i) a Plataforma
Fala.BR, que funciona 24 horas/dia; ii) o endereco eletronico da Ouvidoria
(ouvidoria@abgf.gov.br); iii) o telefone (61) 3246 6203, de segunda a sexta-feira, das 8h
as 18h; e iv) presencialmente, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

Ademais, encontra-se disponivel o endereco eletronico do Comité de Auditoria
(coaud@abgf.gov.br), caso em que a manifestacdo sera encaminhada para o tratamento
pela Ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

O sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria da ABGF para o desempenho
das suas atividades é a Plataforma Fala.BR, por meio da qual sdo realizadas todas as
atividades relativas ao tratamento de manifestagdes de ouvidoria, previstas no art. 78
do Estatuto Social da entidade.

Cumpre registrar que a unidade setorial utiliza o mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, que atende aos requisitos de seguranca e
rastreabilidade previstos no artigo 19, § 12, da Portaria CGU n2 581/2021.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os procedimentos e as rotinas para o tratamento das manifestacées encontram-
se estabelecidos no Anexo a Norma - Gestdo de Ouvidoria
(PRESI/GERIS/NOR/008/02/0), que trata “Do Fluxo de Tratamento de Manifestacbes”.
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A norma de gestdo de Ouvidoria estabelece que tanto os prazos para o
tratamento das manifesta¢gdes quanto a qualidade das respostas encaminhadas aos
interessados sdo monitorados pela geréncia a que a Ouvidoria se encontra vinculada, a
Geréncia de Gestao de Riscos e Conformidade — GERIS.

De acordo com o referido Anexo, todas as manifestacdes, inclusive aquelas
recebidas por email, pessoalmente e por telefone sao registradas na Plataforma Fala.BR.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

De acordo com a informacdo apresentada em resposta ao questionario de
avaliacdo mencionado na secdo “Método de Avaliacdo” do presente relatdrio, “a
Ouvidoria subsidia a Geréncia Executiva de Governanga (GEGOV) na elaboracdo da Carta

de Servigos ao Usuario”.

Cumpre registrar que a competéncia da GERIS, para revisar anualmente a Carta
de Servicos ao Usudrio, encontra-se expressa no item 3.2.6.7 da Norma — Gestdo de
Ouvidoria (PRESI/GERIS/NOR/008/02/0): “3.2.6.7 Revisar de forma critica anualmente
a Carta de Servicos ao Usuario como interveniente, garantindo a linguagem cidad3;”.

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

A unidade setorial informou que em 2023, conforme estabelecido no item 3.3.2
da Norma — Gestdo de Ouvidoria (PRESI/GERIS/NOR/008/02/0), que estabelece a
capacitagdo minima de dez horas por ano a equipe da GERIS. Entre os cursos realizados
no exercicio de 2023 e informados pela unidade setorial, encontra-se o evento de
capacitacao “Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias”.

Adicionalmente, menciona-se que aquela mesma norma possui uma segao
dedicada ao tema, no item 2, intitulado “Resolucdo Pacifica de Conflitos”, em que se
detalham os métodos e as técnicas para a resolugao pacifica de conflitos utilizadas no
ambito da entidade.

A unidade setorial esclareceu ainda, por meio das respostas ao questionario de
avaliacdo, que ndo ha a realizagao de trabalho participativo direto com a sociedade.
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A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Figura 01: Quantitativo de Manifestagées (Registros entre 01/01/2023 e 31/12/2023)

ABGF - Agencia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e Garantias S.A.

@ SYAY)
TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS
0 54 475

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2697

*Nao contabilizadas nos demais graficos e totalizadores.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/07/2024.

b) Tipologia das manifestagées:

Figura 02: Quantitativo de Manifestagdes (Registros entre 01/01/2023 e 31/12/2023)

@ MOTIVO ARQUIVAMENTO
@ RECLAMAGAO 19 (35,2%)
&b

SOLICITACAO 29 (53,7%)

DENUNCIA 4 (7,4%)
Bl sucesTAo 1(1,9%)
@ ELOGIO 1(1,9%)
8] svPLIFIQUE 0 (0.0%)
*Considera apenas as manifestages Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/07/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:
Figura 03: Quantitativo de Manifestagbes (Registros entre 01/01/2023 e 31/12/2023)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

N&o

Sim

9,26% 90,74%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/07/2024.

d) Motivos de arquivamento:

Figura 04: Motivos de arquivamento de manifestacées (Registros entre 01/01/2023 e
31/12/2023)

@ TIPOS DE MANIFESTA(}i\O
Falta de clareza / insuficiéncia de dados _ 43

29

w

Duplicidade de manifestagdo I
Manifestagdo impropria/inadequada 9

Manifesta¢des encaminhadas com cépia p...

Perda de objeto | 1

Falta de urbanidade 0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/07/2024.

e) Satisfacdo com a resposta — ndo ha dados disponiveis, no Painel Resolveu?,
acerca do nivel de satisfacdo dos usuarios.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem normalmente utilizado consiste em selecionar as
manifestacGes aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de
manifestacdo. Dessa forma, a amostra seria estratificada em cinco grupos (denuncia,
elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que esse método ndo 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

No caso da Ouvidoria da ABGF, a amostra foi realizada sobre a totalidade das
manifestacdes recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR
entre 01/01/2023 e 31/12/2023, compreendendo 54 manifestacdes.?

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestdo. O quadro a seguir contétm a composicdo da amostra por tipo de
manifestacao.

Tabela 02: Composicdo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 04
Denuncia 00
Elogio 01
Reclamacgdo 19
Solicitagdo 29
Sugestdo 01
Total 54

Fonte: elaboragdo prdpria a partir dos dados obtidos da Plataforma Fala.BR.

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

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso lll § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogaveis
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo

8 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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consideradas em desconformidade as seguintes situacGes das
manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

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

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto 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;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n2 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

Entretanto, cumpre destacar que cerca de 96% das 54 manifestagdes concluidas
analisadas tratavam de temas estranhos as competéncias da ABGF e,
consequentemente, encontravam-se a margem do campo de atuagao da respectiva
unidade setorial de ouvidoria, fato que se deve ter em consideracdo na andlise das
informacdes apresentadas a seguir.

23



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da ABGF

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

s I

H Nao

I T T T T 1

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

Como se observa no Grafico 01, acima, a UA respondeu todas as 54
manifestacdes dentro do prazo estipulado na legislacdo, considerando eventuais
prorrogacdes de prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestacdo foi classificada corretamente?

HSim
m Nao

mN/A

I T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo do assunto, foi observado que as 54 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente, nada obstante ndo haver parametros
expressos, nas normas, para se avaliar objetivamente a classificacdo atribuida ao
assunto das manifestacdes.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestacdo esta correta?

I T T T T 1

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

HSim

m Nao

Fonte: elaboragdo prépria.

J& em relacdo a classificacdo da tipologia, constatou-se que todas as 54
manifestacOes analisadas foram classificadas corretamente.

Contudo, cumpre destacar que de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n?
9.492/2018, a comunicagdo de irregularidade é uma manifesta¢do de origem anénima
e n3o se enquadra nas manifestacSes descritas pela Lei n? 13.460/2017, ndo sendo
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possivel o seu acompanhamento pelo autor. Ademais, a Plataforma Fala.BR ndo permite
que essa tipologia de manifestacao seja reclassificada, ndo sendo cabivel averiguar a
adequacao da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4

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

——
m Nao

N/A

I T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e a clareza, observa-se que todas as 54 respostas
foram consideradas claras e objetivas, algumas das quais apresentaram ao manifestante
sugestdao de encaminhamento a érgdo ou entidade, externo a Plataforma Fala BR, de
acordo com o tema apresentado.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto n3o era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

— |
m Nao

N/A

I T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

No Grafico 05, acima, verifica-se que a UA respondeu corretamente que a
demanda ndo era de sua competéncia em todas as manifestagdes nessa situagao.
Adicionalmente, em alguns casos foi sugerido ao manifestante qual érgao ou entidade
poderia ser buscado em fung¢do do teor da manifestacdo apresentada.

Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicagao contém informacgao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragao
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

msim [l
W N3o
N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo de Irregularidade, das 54 manifestacdes
presentes na amostra, apenas 02 delas tratavam de assuntos de competéncia da ABGF
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e respectiva unidade setorial de ouvidoria, dentre as concluidas, as quais continham
informacgdes sobre o encaminhamento as unidades de apurag¢do ou a justificativa para
seu arquivamento.

N3o obstante, cabe destacar que, de acordo com o artigo 23, § 12, do Decreto n?
9.492/2018, as comunicacbes de irregularidade de origem andénima ndo obrigam a
elaboracdo de respostas conclusiva.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

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

ESim

H Nao

N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
Entre as 54 manifestacGes analisadas, ndo foi encontrada denulncia na amostra.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuncia/Comunicac¢do (se for o caso) foi pseudonimizada?

ESim

H Nao

N/A r T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Relativamente ao presente tdpico da analise realizada, ndo se encontraram
manifestacdes que demandassem o procedimento de pseudonimizacdo, uma vez mais
rememorando que a maior parte das manifestacdes avaliadas tratavam de assunto
alheio as competéncias da unidade setorial.

No caso de uma das comunicagGes, a ouvidoria promoveu o seu
encaminhamento para a Comissdo de Etica da entidade, que fundamentada em
normativos internos, sugeriu o arquivamento da manifestacdo por impossibilidade de
complementacao de informacgdes eventualmente necessarias a apiracao dos supostos
fatos denunciados.
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Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?

HSim
H N3o

N/A

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

Fonte: elaboragao proépria.

Ndo se verificou a realizacgdo de diligéncias no tratamento de
denuncia/comunicagdo entre as manifestagdes componentes da amostra. Verificou-se
gue no caso de uma comunicac¢ao de irregularidade, ocorreu apenas o encaminhamento
da manifestacdo & Comissdo de Etica da entidade.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamacgao prestou esclarecimentos a respeito
do fato reclamado?

ESim

H Nao

N/A i T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacdo, apesar de a amostra indicar 19
manifestacdes desse tipo, elas tratavam de assunto alheio as competéncias da entidade
e respectiva unidade setorial de ouvidoria, ndo sendo possivel tecer comentarios acerca
do tratamento que lhes foi dispensado.

Da mesma forma, quanto as manifesta¢des do tipo Sugestdo e Elogio, a anadlise
realizada pela equipe de avaliacdo indicou que essas manifestacdes, 1 sugestdo e 1
elogio, ndo tratavam de assunto de competéncia da unidade avaliada, motivo pelo qual
nao foi possivel analisar o contelddo das respectivas respostas.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 54 manifesta¢des analisadas, verifica-se
que todas foram consideradas adequadas, ndao obstante o fato de que 96% das
manifestacdes avaliadas tratavam de assunto alheio as competéncias da unidade
setorial.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

m Adequada - ]

B Inadequada

Parcialmente Adequada

I T T T T 1

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

Cumpre registrar, na presente avaliacdo final, o impacto negativo sobre a
avaliacdo da Ouvidoria da ABGF gerado pelo “aumento expressivo no numero de
manifestacles recebidas e tratadas pela ABGF, porém que ndo estavam dentro de sua
competéncia” enfrentado pela unidade setorial, o qual foi indicado no texto do relatério
integrado de gestdo — exercicio 2023 e mencionado no achado 2.1.

Nada obstante, tendo em vista que as duas manifestacées concluidas que se
encontravam dentro da competéncia da unidade setorial receberam o tratamento
adequado, nesse caso pode-se considerar que a unidade atuou de acordo com o que se
encontra prescrito nos normativos.

A titulo de esclarecimento, menciona-se que as manifestacdes parcialmente
adequadas seriam assim consideradas quando a resposta conclusiva se coadunasse com
o tipo de manifestacdo em andlise, mas necessitasse de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coadunasse
com o tipo de manifestacdo em analise, mas trouxesse todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestacdes seriam classificadas como inadequadas
guando a resposta conclusiva se coadunasse ou ndao com o tipo de manifestacdo em
analise, mas apresentasse distor¢ao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Finalmente, a lista das 54 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdao da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e as oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a
analise realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

°® Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Transcrevem-se abaixo os trechos da manifestacdao apresentada pela unidade
setorial em 22/08/2024, por correio eletronico, em resposta ao conteudo do relatério
preliminar de avaliagdo, o qual foi encaminhado por meio do Oficio n¢
12155/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, em 16/08/2024, e as respectivas analises
realizadas pela equipe de avaliacao.

C.1 Manifestagao da Unidade de Ouvidoria:
Em relagdo a minuta do Relatdrio, gostariamos de contestar a "Taxa de
Resolutividade" apresentada no item "c" do Apéndice "A". A informagao
indicada menciona que a taxa de resolugao da nossa Ouvidoria é de 9,26%.
Contudo, é importante esclarecer que resolvemos 100% das manifestacGes
gue sdo de competéncia da ABGF, totalizando 2 manifestagGes em 2023.

“Contudo, é importante destacar que especificamente em relagdo ao
tratamento das manifestacdes de usuarios, ndo foram encontradas
manifestagbes suficientemente diversificadas a ponto de reunirem
elementos necessarios a emissao de opinido por parte da equipe de avaliagdo,
visto que das 54 (cinquenta e quatro) manifestagdes concluidas analisadas,
apenas 2 (duas) delas tratavam de assunto de competéncia da unidade
setorial avaliada.” (grifo nosso)

Andlise da equipe de avaliagao
Inicialmente, cumpre destacar que conforme a metodologia aplicada, detalhada
no item “B.1 Metodologia para Obtencao e Analise da Amostra”, do presente relatdrio:
[...] a amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestagdes recebidas

pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023
e 31/12/2023, compreendendo 54 manifestacdes. (sem grifo no original)

Ainda nesse sentido, com referéncia as informacdes e figuras apresentadas a
partir do item A.11, do Apéndice A do presente relatdrio, registra-se que o Painel
Resolveu? consiste em uma das fontes para a coleta de dados necessarios a realizacdo
dos trabalhos de avaliacdo em curso, tendo o referido painel gerado as informacdes
automaticamente a partir de dois parametros utilizados pela equipe de avaliacdo: a
designacdo da entidade a qual se vincula a unidade setorial de ouvidoria, a ABGF; e o
lapso temporal considerado no escopo, demarcado pelas seguintes datas: inicial,
01/01/2023 e final, 31/12/2023.

Nada obstante, ressalta-se que, posteriormente ao envio da versao preliminar
do presente relatério e a partir da manifestacao apresentada pela Ouvidoria da ABGF,
foi identificada uma inconsisténcia no Painel Resolveu? durante a geracao da imagem
representativa da “Taxa de Resolutividade”, a qual foi prontamente sanada pelo
desenvolvedor do sistema, em decorréncia de solicitagdo da DSIS/DOUV/OGU/CGU.

Em face do exposto, ratifica-se que a Figura 3 do Apéndice A reflete
corretamente os percentuais da “Taxa de Resolutividade”, de 9,26% (sim) e de 90,74%
(ndo) de resolutividade, que consiste em informacdo “indicada pela Ouvidoria”,
conforme ilustrado na mencionada Figura 03.
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Verificou-se que 52 manifestacGes, das 54 concluidas que compuseram a
amostra, ndao eram de competéncia da Ouvidoria da ABGF, nem de outra unidade
setorial componente do SisOuv — fato que inviabilizou o encaminhamento a unidade
externa competente em cada caso, porém mesmo assim a maior parte delas teve o
campo designado como “Demanda Resolvida” assinalado equivocadamente com a
opc¢ao “nao”.

Pondera-se que, sempre que nao se tratar de manifestacdo de competéncia da
Ouvidoria da ABGF e cumulativamente referir-se a tema de competéncia de unidade
externa ao SisOuyv, a orientacdo a ser repassada a equipe da unidade setorial é a de que
depois de responder ao manifestante que nao se trata de assunto de sua competéncia,
a Ouvidoria pode concluir a manifestacao assinalando a op¢ao “sim” na resolutividade.

Essa indicacdo que é realizada pela prépria Ouvidoria, conforme mencionado, é
a fonte dos dados utilizados pelo Painel Resolveu? para a geragdao da imagem
apresentada na Figura 3, conforme se verifica na Tabela 1 — Relatério do tratamento das
manifestacbes, a seguir, resultante de extracdo de dados realizada no dia 28/08/2024:

Tabela 03: Relatdrio do tratamento das manifestagoes

Tipo da Responder Demanda
NUP Manifesta¢do (CLEEID até [--] Resolvida
10001 . ****** /7023 -** Solicitagdo 06/01/2023 07/02/2023 Nao
10001 ******/2023-** Reclamacgdo 07/01/2023 08/02/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 11/01/2023 10/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Reclamacéo 17/01/2023 16/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitagdo 19/01/2023 23/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitagdo 19/01/2023 23/02/2023 Nao
10001 . *¥*****/2023-** Solicitagdo 19/01/2023 23/02/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Solicitagdo 20/01/2023 23/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Reclamagao 24/01/2023 23/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Reclamagao 24/01/2023 24/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitagdo 24/01/2023 24/02/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 25/01/2023 24/02/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Solicitagdo 26/01/2023 27/02/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitacdo 29/01/2023 01/03/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitagdo 29/01/2023 01/03/2023 Nao
10001 . *¥*****/2023-** Solicitagdo 30/01/2023 01/03/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Solicitagdo 04/02/2023 08/03/2023 Nao
10001 ****** /2023 -** Solicitagdo 06/02/2023 08/03/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitacdo 07/02/2023 09/03/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Elogio 07/02/2023 09/03/2023 Nao
10001 . ****** /2023 -** Solicitagdo 07/02/2023 09/03/2023 Nao
10001 ****** /2023 -** Solicitagdo 08/02/2023 10/03/2023 Nao
10001 ****** /2023 -** Solicitagdo 10/02/2023 14/03/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitacado 14/02/2023 16/03/2023 Nao
10001 ****** /7023 -** Solicitacado 14/02/2023 17/03/2023 Nao
10001 ****** /2023 -** Sugestao 14/02/2023 17/03/2023 Nao
10001 ****** /2023 -** Solicitagdo 15/02/2023 17/03/2023 Nao
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Nup vanitesaggo | S0 | "R L | e
10001, ******/2023-** Solicitagdo 15/02/2023 17/03/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 16/02/2023 20/03/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 16/02/2023 24/03/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 19/02/2023 27/03/2023 Nao
10001.******/2023-** Solicitagdo 21/02/2023 27/03/2023 Sim
10001 . ******/2023-** Solicitagdo 28/02/2023 31/03/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 01/03/2023 31/03/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 06/03/2023 05/04/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamagao 06/03/2023 05/04/2023 Nao
10001 ******[2(023-** Reclamag3o 07/03/2023 06/04/2023 N3o
10001 . ******/2023-** Solicitagdo 09/03/2023 10/04/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 18/04/2023 18/05/2023 Ndo
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 20/04/2023 23/05/2023 Ndo
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 22/04/2023 24/05/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 27/04/2023 29/05/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 01/05/2023 01/06/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 06/05/2023 07/06/2023 Ndo
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 08/05/2023 12/06/2023 Ndo
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 12/05/2023 13/06/2023 Nao
10001 . ******/2023-** Reclamacgdo 21/05/2023 21/06/2023 Nao
10001 . ****** /5023-** Reclamagdo 22/05/2023 21/06/2023 Ndo
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 22/05/2023 21/06/2023 Ndo
10001 . ****** /5023-** Solicitagdo 23/05/2023 22/06/2023 Ndo
10001 . *¥*****/2023-** Comunicagao 08/03/2023 10/04/2023 Sim
10001, ****** [9(093-** Comunicagdo 12/03/2023 12/04/2023 Sim
10001 . ******/2023-** Comunicagao 07/02/2023 10/04/2023 Sim
03005, ******70n3_** Comunicagdo 10/03/2023 12/04/2023 Sim

Para a amostra de 54 (100%) manifestagdes concluidas, a resolutividade indicada pela Ouvidoria foi de:
5 (9,26%) delas marcadas com “SIM”; e 49 (90,74%) delas marcadas com “NAO”.
Fonte: Fala.BR, acesso em 28/08/2024; e elaboragdo propria.

C.2 Manifestac¢do da Unidade de Ouvidoria:
Ainda relacionado a divergéncias, no dia 19/08/2024, realizamos uma
consulta no painel "Resolveu", utilizando os mesmos parametros empregados
pela CGU, e constatamos uma discrepancia no niumero de manifestacdes
encaminhadas. Em nossa consulta, o total foi de 2.695, enquanto no
Relatdrio, o valor apresentado é de 2.697.
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a) Quantitativo Geral:

Figura 1 — Quantitativo de Manifestacdes (Registros entre 01/01/2023 e 31/12/2023).

‘ ABGF - Ag i G de Fundos es e S.A.

|
Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 23/07/2024.

Analise da equipe de avaliagdo

De fato, em relacdo a Figura 1 original apresentada no Apéndice A da versao
preliminar do relatdrio, a respeito do total de manifestacées “encaminhadas para outros
orgdos”, verifica-se que desde 23/07/2024 — data da extracdo da figura acima, oriunda
do Painel Resolveu?, o total de “manifestacées encaminhadas” sofreu uma reducdo de
2 unidades desde o envio da versao preliminar deste relatério, passando de 2.697, a
época, para 2.695, na nova extracdo de dados realizada em 28/08/2024.

Por esse motivo, apresenta-se, abaixo, a nova Figura 1, do Apéndice A, atualizada
com as informagdes extraidas do Painel Resolveu? em 28/08/2024:

ABGF - Agencia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e Garantias S.A.

@ 529
TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 475

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2.695

Fonte: Painel Resolveu?, acesso em 28/08/2024.

C.3 Manifestacao da Unidade de Ouvidoria:
Outra questdo que nos chamou a atencdo é a divergéncia entre os nimeros
extraidos do painel "Resolveu" e aqueles obtidos através das funcionalidades
de relatérios do Fala.BR. Nosso questionamento é como pode haver tal
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discrepancia, considerando que o painel "Resolveu" utiliza a mesma base de
dados do Fala.BR. Ndo descarto que possa ser alguma questdo na nossa
operagdo aqui, mas de toda forma, gostaria de registrar.

Afericdo da ABGF nas funcionalidades de relatério do Fala.BR:

19Tri. | 297Tri. | 32Tri. | 42Tri. Total
Competéncia da ABGF 2 2
Arquivada 70 237 56 2 365
Encaminhada 1106 987 640 85 2818

Analise da equipe de avaliagao

Relativamente a informacdo apresentada pela unidade de Ouvidoria, acima, ao
utilizar a funcionalidade de extragdo de dados do Fala.BR disponivel em
“encaminhamentos de manifestacdes”, a equipe de avaliagdo encontrou o mesmo
montante de 475 manifestacdes arquivadas, ratificando portanto o numero total
apresentado na Figura 1 original do Apéndice A.

Nesse sentido, a Tabela 2, a seguir, foi elaborada conforme o modelo utilizado
pela Ouvidoria, no intuito de facilitar a comparac¢do das informacgdes:

Tabela 04: Quantitativos por trimestre e respectivos totais

12 Tri. 22 Tri. 32 Tri. 42 Tri. Total
Competéncia da ABGF 2 - - - 2
Arquivada 137 237 99 2 475
Encaminhada 998 920 710 67 2.695

Fonte: Fala.BR, acesso em 28.08.2024, a partir de modelo da Ouvidoria ABGF.

Portanto, verifica-se que em relacdo a nova extracdo de informacdes efetuada
no Painel Resolveu?, em 28/08/2024, a diferenca identificada nos nimeros que foram
apresentados na Figura 1 original da versao preliminar do presente relatério, limitou-se
ao montante de manifestacdes “encaminhadas para outros 6rgaos” que, conforme
apresentado no item C.2, acima, baixou de 2.697, para 2.695 manifestacdes
encaminhadas.

Cumpre esclarecer que, no cdlculo do nimero total de 2.695 manifestacoes
encaminhadas no periodo sob exame, ou seja, de 01/01/2023 a 31/12/2023, foram
consideradas apenas as manifestacdes na situacao de “concluidas” — excluindo-se as
“arquivadas” e aquelas para as quais houve pedido de complementacao.

C.4 Manifestagao da Unidade de Ouvidoria:
Por fim, conforme mencionado na reunido, encaminho o link do "Minuto da
Integridade" que publicamos em nosso LinkedIn. Essa iniciativa da Ouvidoria
visa disseminar informacdes relacionadas a integridade para todos os nossos
colaboradores. Embora o material seja circulado internamente, algumas
edicGes tém sido publicadas no LinkedIn da Empresa.

https://www.linkedin.com/posts/abgf-brasil_minuto-da-integridade-
n%C2%BA-48-activity-7213933692312813568-
NXVQ?utm_source=share&utm_medium=member_desktop

Por fim, tendo em vista que ndo foram apresentadas informagdes em
contraposicdo ao teor das recomendacdes elaboradas em decorréncia dos achados
apresentados na se¢ao “resultado dos exames” do presente relatdrio, estas se mantém
validas e deverdo ser monitoradas pela CGU, como Orgdo Central do Sistema de
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Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, a fim de fomentar o fortalecimento
institucional da unidade de Ouvidoria da ABGF.
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Ouvidoria da ABGF

Plano de Agao apresentado pela Unidade Avaliada

Plano de Agdo/ Providéncias para os Achados/ Recomendagdes

UNIDADE AVALIADA (UA): OUVIDORIA DA ABGF

Enunciado do
Achado / Item de recomendagio

Providéncia(s) da
UA para a
implementagao da
recomendagao.

Etapa(s)/Data(s) para a adogdo da(s)
providéncia(s) indicada(s).

Servidor(a) e/ou area da UA
responsavel pela adogdo da(s)
providéncia(s) indicada(s).

Beneficio(s)
esperado(s) com a
acdo (gestdo/
usuario)

Achado 1.1: Falta de elaboragao do rel

atorio de gestdo especifico da Ouvidoria.

Recomendacao 1: Doravante,
elaborar anualmente relatérios de
gestao das atividades de ouvidoria,
em conformidade com o art. 72, XIV
da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

Elaborar Relatério
de Gestdo da
Ouvidoria —
Exercicio 2023 e
dos exercicios
subsequentes.

Elaborar Relatdrio - Exercicio 2023 —
Prazo: 31/10/2024;
Aprovar Relatdrio - Exercicio 2023 —
Prazo: 29/11/2024;

Publicar no site — Prazo 06/12/2024
https://www.abgf.gov.br/ouvidoria/

Jefferson Maia / Ouvidoria

Atender o art. 79,
XIV da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.

Achado 1.2: Inobservancia do rito de analise da indicagao do

titular da Ouvidoria, estabelecido na Portaria CGU n2 1.181/2020.

Recomendacao 2: envidar os esforgos
necessarios a regularizagao da
nomeacao do atual responsavel pela
Ouvidoria perante a CGU, em

Regularizar a
nomeacao do atual
responsavel pela

Concluido com a aprovagdo da CGU,
conforme Oficio n?
14887/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU,

Jefferson Maia / Ouvidoria

Atender o art. 22
da Portaria CGU n?

1.181/2020.
atendimento aos termos do artigo 22 Ouvidoria. de 03/10/2024. 81/2020
da Portaria CGU n2 1.181/2020.

Achado 1.3: Necessidade de se aprimorar o acesso as informagoes da Ouvidoria, na pagina inicial do sitio da ABGF, na Internet.

Recomendacao 3: Complementar as Realizar ajustes no Facilitar a

informag¢des minimas requeridas pelo
artigo 71, ll, da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024, alineas “b”
(horario para atendimento

site da ABGF para
atendimento do
art. 71, 1l, da
Portaria Normativa

presencial)’ llc”’ lld”’ lle" e llf".

CGU n? 116/2024.

Concluido com a realizagdo dos ajustes
indicados na URL:
https://www.abgf.gov.br/ouvidoria/

Jefferson Maia / Ouvidoria

navegacdo no site
e atender ao artigo
71, 1, da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do 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.



