CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria da
Eletronuclear S.A.

Rio de Janeiro/RJ, 2024



Setor de Autarquias Sul, Quadra 5 — Bloco A
Brasilia-DF, CEP 70.297-400 | cgu@cgu.gov.br

VINICIUS MARQUES DE CARVALHO
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

EVELINE MARTINS BRITO
Secretaria-Executiva

RONALD DA SILVA BALBE
Secretario Federal de Controle Interno

RICARDO WAGNER DE ARAUJO
Corregedor-Geral da Unido

ANA TULIA DE MACEDO
Secretaria Nacional de Acesso a Informagao

ARIANA FRANCES CARVALHO DE SOUZA
Ouvidora-Geral da Uniao

IZABELA MOREIRA CORREA
Secretaria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretario de Integridade Privada

CARLOS HENRIQUE DE CASTRO RIBEIRO
Superintendente da Controladoria Regional da Unido no Estado do Rio de Janeiro

SUPERVISAO (OGU)
Laura Aparecida Biberg Corraleiro

COORDENAGCAO (NAOP/RJ)
Lidienio Lima de Menezes

EQUIPE DE AVALIAGAO (NAOP/RJ)
Flavia Lopes Pena



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Eletronuclear S.A.

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

Periodo avaliado: novembro/2022 — outubro/2023.

Data de execugao: janeiro/2024 — setembro/2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Eletronuclear S.A,,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades
de ouvidoria de forma parcial, embora, busque pela
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como
inobservancia no sitio do drgao de aspectos relacionados a
acessibilidade e a transparéncia; e necessidade de ampliagao
e melhoria dos fluxos institucionalizados.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada buscaram identificar as
causas das fragilidades apontadas, bem como propor
recomendagdes que podem, se implementadas, contribuir
com o aprimoramento da gestdo de suas atividades de
ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

v/ Atuar junto a gestdo da Eletronuclear para que o sitio
eletronico da entidade seja atualizado de modo a constar
todas as informagdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021 (art. 71 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024),
contribuindo para a promogao da transparéncia ativa;

v’ Criar e publicizar fluxos para todas as manifestacdes de
ouvidoria recebidas e cadastrar na Plataforma Fala.BR toda
manifestacdo recebida por outro meio e/ou por outra area.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Eletronuclear 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 realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu Art. 37, § 392, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

()

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

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

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

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

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

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
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, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

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

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo 01/11/2022 a 31/10/2023 para a anélise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

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

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Eletronuclear S.A., sociedade de economia
mista vinculada ao Ministério de Minas e Energia — MME. Esta regimentalmente ligada
ao Conselho de Administracdo na estrutura organizacional, dirigida por um titular da
unidade de Ouvidoria, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma
Unica vez, por igual periodo.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Eletronuclear, dos normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da Eletronuclear estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Boas praticas
Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacao que vdo além das obrigacdes normativas. Segue a
descricao:

1.1. Divulgacao interna da Ouvidoria através da Campanha “Nao se cale!”
As boas praticas devem refletir em entregas a gestores e a sociedade, buscando
o aprimoramento de suas atividades e de seus resultados, conforme previsto no Art. 79
da Portaria CGU n2 581/2021.

Embora esse aprimoramento ndo tenha sido realizado por meio de projeto,
entende-se de suma importancia ressalta-lo, uma vez que atende ao publico interno da
UA, divulga a utilizacdo da Plataforma Fala.BR, esclarece as nomenclaturas e duvidas
recorrentes sobre manifestacdes de Ouvidoria, evitando o retrabalho e otimizando o
tempo para focar efetivamente nas atividades previstas na legislagao.

Conforme disposto no Apéndice A.6, os canais de atendimento sao divulgados
para o publico interno através do site e de campanhas internas de divulgacdo. Além
disso, no ultimo ano (2023) foi realizada uma campanha em parceria com a Comissdo de
Etica e a Assessoria de Apurac¢do de Denuncias — AAP.DE, nomeada “N3o se cale!”, com
exposicdo de videos gravados e uma live. Houve fixacdo de cartazes e adesivos em
diversas instalacdes da empresa, como portas de banheiros, 6nibus internos e murais,
divulgando a Plataforma Fala.BR para registro de manifestacdes, além de esclarecer a
fung¢do de cada unidade no recebimento de manifestagdes.

2. Achados

2.1. Necessidade de atualizagdo do Sitio Eletrénico
A partir do detalhamento no Apéndice A item A.6 deste Relatdrio e em consulta
realizada em 19/03/2024 a pagina da Eletronuclear?, n3o foram localizadas as
informacgdes negritadas a seguir. Deve-se observar principalmente os itens grifados,
dispostos no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o conteido minimo das
informacdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:
Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para

colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgao ou entidade; e

4 https://www.eletronuclear.gov.br/Paginas/default.aspx
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Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

(..)

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no O6rgio ou entidade para o tratamento das
manifesta¢des da ouvidoria.

Tal achado guarda referéncia na Lei n2 12.527/2011 (Art. 32), Lei n2 13.460/2017
(Art. 17) e Decreto n2 9.492 (Art. 10, IV).

Os sitios eletrénicos sdo um dos principais instrumentos disponibilizados aos
usuarios de servicos publicos para interlocucdo com as ouvidorias. Logo, para garantir a
efetividade do meio de comunicagdo, é necessdrio observar fatores como linguagem
utilizada, otimizacdo da barra de navegacdo e acessibilidade. Nesse sentido, a Portaria
CGU n2581/2021 prevé:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[...]

Il - acesso a informacGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011

O portal é caracterizado como um espaco, um instrumento facilitador nas
relacGes entre o usudrio do servico publico. Por isso, tem-se por salutar o atendimento
aos quesitos relacionados na legislacdo, de modo a suprir o usudrio, ao maximo possivel,
de informacgGes atualizadas sobre a Unidade, o 6rgdo, os colaboradores, bem como
sobre a possibilidade de realizar pesquisas gerenciais nos relatérios de Gestdao da UA.

2.2. Necessidade de criar fluxos para todos os tipos de manifestagdes e coloca-los em
transparéncia ativa
Apesar de a UA possuiraIN n2 12.04/2023, a qual regulamenta os procedimentos
para recebimento e encaminhamento de manifestacbes na modalidade denuncia no
ambito da Eletronuclear, as demais tipologias ndo possuem fluxos institucionalizados,
indo de encontro a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 42: As unidades do SisOuv deverao definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

11
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Da reproducdo parcial da IN n2 12.04/2023, disposta no Apéndice A item A.6,
verifica-se a caréncia de detalhes operacionais sobre o tratamento das denuncias, no
que se refere ao recebimento das Dendncias/Comunicagdes por outras areas ou outros
meios, que ndo a Plataforma Fala.BR e, embora descrito de forma textual, faz-se
necessario o detalhamento de fluxo especifico de dentncias que envolvam membros da
alta administracdo que melhor se adequem as previsdes da Portaria n? 581/2021.

A implementacgao do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda
relacdo com a necessidade de otimizacdo, atendimento e uniformizacdo dos
procedimentos para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas no Decreto n?
9.492/2018, art. 12 ao 22; no Decreto n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52) e na Portaria CGU n®
581/2021, art. 12 ao 21.

A exemplo dos beneficios da definicdo dos fluxos internos é possivel citar:

v" Uniformidade de tratamento das manifestacdes, que serd observada
mesmo apods a troca do titular da unidade;

Reducdo dos prazos de resposta ao cidadao;
Aumento dos indices de satisfacao;

Melhor interlocu¢dao com as demais unidades do érgao;

IR NI NERN

Identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragdes.

<\

Delimitar, com clareza, os responsaveis por cada etapa/atividade ou
processo;

v' Estimar recursos, mdo de obra, insumos e tempo necessarios para a
atividade;

v Definir os padrdes dos procedimentos da gestdo e do operacional;

v' Definir e revisar fun¢des, responsabilidades e autoridades entre os
colaboradores da Ouvidoria;

v" Eliminar o retrabalho, as atividades redundantes e desnecessarias.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de
manifestacdo do usuario é de extrema importancia e trard outros beneficios para
atividades da unidade, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

12
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b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
da Eletronuclear durante o processo; e

c) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as
demandas de ouvidoria interna e outras a critério da prépria unidade.

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Além disso, os fluxos de tratamento contribuir
para mitigar o risco da descontinuidade administrativa, tendo em vista que o titular da
unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria
CGU n2 1.181/2020. Em relacdo as ComunicacBes com teor de outras manifestacdes,
gue a UA entende importante tratar internamente, o fluxo permitird que todas as
manifestagbes recebam tratamento padronizado, diferente do ocorrido
especificamente nas Comunicacdes analisadas, conforme disposto no Apéndice A item
A.12.

O normativo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestacdo e de cada drea envolvida.

2.3. Tratamento inadequado de manifestagoes
Verificamos na andlise das amostras que algumas manifestacdes contendo
assuntos semelhantes, como Denudncia ou Comunicacdo foram tratadas sendo
encaminhadas para a d4rea apuratdria, enquanto outras foram arquivadas com a
justificativa de que “continham teor de Reclamacgdo e seriam tratadas internamente”.

Além disso, embora todos os arquivamentos realizados no periodo analisado
estejam motivados e justificados, observa-se que nas Comunica¢des nao ha uma
padroniza¢do tanto na marca¢ao da escolha do motivo na Plataforma Fala.BR quanto
para o arquivamento ou tratamento interno.

Além disso, o acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de
apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as
denuncias ou comunicacgdes de irregularidades recepcionadas na unidade necessita ser
aprimorado. Em resposta ao QA foi informado que a Comissdo de Etica e a Assessoria
de Apuragdao de Denuncias nao informam a Ouvidoria a conclusao das apuragdes,
impossibilitando a UA de retroalimentar de forma adequada e tempestiva a Plataforma
Fala.BR a fim de informar ao manifestante sobre o resultado das apuracdes e indicar a
resolutividade de forma assertiva na Plataforma, conforme disposto na Portaria CGU n?
581/2021 (Art. 19, § 49):

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

[...]

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

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e
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Il - a manifestac¢do serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

2.4. Recebimento de dentincias por canal diverso a Plataforma Fala.BR
Conforme descrito no Apéndice A item A.6, a Comissdo de Etica da Eletronuclear
recebe denuncias e representagGes diretamente, respaldada pela Resolugdo da
Comissdo de Etica Publica n2 10/2008. Essas denlncias ndo sdo cadastradas na
Plataforma Fala.BR, assim como nao ha retorno das conclusdes das manifestacoes
tramitadas pela Ouvidoria para a CE a fim de retroalimentar a resposta conclusiva ao

usuario.

Tal pratica encontra-se em desacordo com a legislagdo que rege o Sistema de
Ouvidorias Federais — SisOuv:

Art. 102 da Lei n2 13.460/2017, que prevé que as manifestacdes serdo
dirigidas a ouvidoria do 6rgdo ou entidade, podendo o usuario apresentar
manifestacGes em outras areas, na inexisténcia desta (§32 do Art. 10 da
Lei n2 13.460/2017).

O Decreto n? 10.153/2019, Art. 42 relata: “A denduncia serd dirigida a
unidade de ouvidoria do drgdo ou entidade responsdvel, observado o
disposto no Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018: § 12 Os drgdos
e entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento de
denuncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.”

Portaria CGU n2581/2021 - Sec¢do Il - Do tratamento de manifestacdes de
ouvidoria; Art. 12:

O tratamento de manifestacdes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv
compreende:

| - recebimento da manifestacdo;

Il - registro da manifestagdao na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Il - triagem;

IV - encaminhamento de manifestacGes para outro érgdo ou entidade,
quando couber; (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

V - andlise prévia da manifestacdo; (alterado pela Portaria CGU n¢2
3.126/2021)

VI - solicitagdo de complementagdo de informagdes aos manifestantes,
quando couber;

VIl - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo
objeto de manifestagao;

VIII - consolidagao, elaboragdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade demandada.

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacao de ouvidoria:

| - pseudonimizagdo da denuncia, nos termos do Decreto n? 10.153, de 2019;

Il - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e
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Il -acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva publicada, reabertura de manifestacao e publicagdo de novas
informacdes relevantes.

Decreto n? 10.153/2019, Art. 62-B: As unidades que integram o Sistema
de Controle Interno do Poder Executivo Federal e o Sistema de Correigdo
do Poder Executivo federal informardo as unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal sobre a conclusdGo de
procedimento apuratorio a partir de dentncia encaminhada, no dmbito
de suas competéncias.

Portaria CGU n? 581/2021, Art. 13, § 32: Outras unidades do drgdo ou
entidade que forem instadas pelos usudrios a receber manifestacoes,
presencialmente ou por escrito, deverdo promover seu pronto
encaminhamento a ouvidoria.

Portaria CGU n2 581/2021, Art. 24: Serdo registradas na base de dados
da Plataforma Fala.BR todas as manifestagoes recebidas pelas unidades
do SisOuv.

(grifo nosso)

Para além de cumprir a legislacdo, a importancia de cadastrar todas as
manifestagdes recebidas na Plataforma Fala.BR permite tratamento isonémico; auxilia
nas analises gerenciais de dados capazes de auxiliar a alta gestdo e permite uma analise
guantitativa real das manifestacGes recebidas na Unidade e garante que todas as
manifestacdes sejam registradas e devidamente contabilizadas no Painel Resolveu?.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da Eletronuclear, em ordem de prioridade:

Providenciar a atualizacdo do sitio eletronico e da publicagdo dos fluxos
de tratamento das manifestacdes, de modo a constar as informagdes
previstas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 (art. 71 da Portaria
Normativa CGU n? 116/2024), contribuindo para a promoc¢do da
transparéncia ativa e produzir os proximos Relatérios Anuais de
Ouvidoria obedecendo ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021, Art. 52
(art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024);

Aprimorar o processo de tratamento das manifestacdes nos quesitos
resolutividade e justificativas de arquivamento conforme Decreto n2
9.492/2018, art. 12 ao 22; Decreto n2 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts.
42 e 592) e na Portaria CGU n2 581/2021, art. 12 ao 21 (Portaria Normativa
CGU n2116/2024, art. 21 a 37);

Criar fluxos para todas as tipologias de manifestaces, adequar o fluxo
existente para denuncias, inserindo acdes a serem realizadas quando as
manifestacGes forem recebidas por outra drea diversa da Ouvidoria e por
outras formas e coloca-los em transparéncia ativa a fim de atender o
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disposto contido no Decreto n? 9.492/2018, art. 12 ao 22; no Decreto n®
10.153/2019, bem como a presta¢do adequada dos servigos pontuada na
Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 52) e na Portaria CGU n? 581/2021, art. 12
ao 21 (Portaria Normativa CGU n2 116/2024, art. 21 a 37);

IV.  Realizar tratativas junto a alta gestao da Eletronuclear, sustentadas pelos
resultados desta avaliacdo, para que as denuncias sejam todas recebidas
pela Ouvidoria ou cadastradas na Plataforma Fala.BR pela Comissao de
Etica, evitando utilizacdo de formulario diverso para este fim, atendendo
ao disposto Lei n? 13.460/2017 e no Decreto n? 10.153/2019.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada algumas atividades de ouvidoria, a saber: a qualidade das respostas
as manifesta¢des na Plataforma Fala.BR, capacitacdo da forga de trabalho da Ouvidoria,
utilizacdo dos dados oriundos das manifestaces apoiar a alta administracdo, porém,
realiza de forma ainda parcial outras atividades descritas nos achados, restando diversas
oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a
Portaria CGU n2 581/2021, atual 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 prestacdao de servigcos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servigos publicos pela Eletronuclear.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/11/2022 a
31/10/2023, bem como as informac&es coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade. Observou-se que existem algumas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocu¢do com o cidaddo, aumentar a
transparéncia e visibilidade das acdes executadas e, consequentemente, elevar o nivel
de satisfacdo dos usudrios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da elaboragao de fluxos atualizados de trabalho; melhoria da
gualidade e resolutividade das respostas ao cidaddo e ampliacdo das acbes de
transparéncia ativa por meio da publicacdo de suas atribuicdes e resultados no site da
Instituicdo, aspectos esses que deverdo acarretar no fortalecimento institucional da
unidade como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do . L
L. . Sociedade de Economia Mista
orgao ou entidade da UA

Posi¢cdao no Organograma Diretamente ligada ao Conselho de Administracdo

E-mail ouvidoria@eletronuclear.gov.br

Pagina na Internet https://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx
Enderego Rua Candeldria, n? 65, 162 andar, Centro, Rio de Janeiro/RJ

A Ouvidoria da Eletronuclear disponibiliza a sociedade os
seguintes canais de atendimento:

Canais de Atendimento * Plataforma Fala.BR;

e E-mail (ouvidoria@eletronuclear.gov.br);

e Telefone;
e Presencialmente (R. Candelaria, 65 — 162 andar).

Horario de

R N3o consta no site.
funcionamento

Ouvidor Juliana Fernandes da Silva

Ouvidor Substituto NAO POSSUI
Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
As competéncias da UA estdo designadas na seguinte IN n2 12.03, em sua 42
Revisdo, com data de emissdo de 04/10/2023:

5. DIRETRIZES
5.1 Orientagdes Gerais

5.1.1 Através de sua atuacdo a ouvidoria deve promover a participacdo social
como método de governo e contribuir para a efetividade das politicas e dos
servicos publicos.

5.1.2 A atividade de QOuvidoria é diretamente vinculada ao Conselho de
Administragdo da Empresa.

5.1.3 A Ouvidoria ndo substitui nenhum canal de comunica¢do, Unidade
Organizacional, 6rgdo de classe ou representativo existente.

5.1.4 Deve-se prezar pelo sigilo do conteldo, da identidade e dos dados do
manifestante.
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5.1.5 E assegurada protecdo institucional contra eventuais tentativas de
retaliagdo aos manifestantes, conforme o Cédigo de Conduta Etica e
Integridade da Eletronuclear. I. Eventual retaliagdo a manifestantes deve ser
tratada conforme previsto na Portaria 581 de 09/03/2021.

5.1.6 A Ouvidoria deve atuar em colaboragdo com as demais ouvidorias do
Poder Executivo federal e estar comprometida com a integragdo destas sem,
no entanto, deixar de zelar pela autonomia das ouvidorias.

5.1.7 As manifestagdes podem ser encaminhadas a Ouvidoria da
Eletronuclear das seguintes formas: I. Pela plataforma Fala.BR — Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo, onde o cidad3o pode registrar
manifestacGes de Ouvidoria, Solicitagdes de Acesso a Informacgdo (SIC),
Denuncias e pedidos de simplificacdo e desburocratizagdo de processos
(Simplifique!); 1. pelo e-mail: (ouvidoria@eletronuclear.gov.br); lll. Ou ainda
presencialmente, na unidade da Ouvidoria localizada na sede da
Eletronuclear.

5.1.8 Deve ser avaliado, por meio de pesquisa de percepgao dos
manifestantes, os servigos prestados de recebimento e tratamento das
manifestagbes, nos aspectos de acessibilidade, confiabilidade e efetividade.

5.1.9 Devem ser elaborados relatérios de gestao trimestral e anual, indicando
o numero de manifestacGes recebidas no periodo de referéncia, os tipos de
manifestacGes, a analise dos pontos recorrentes e demais indicativos que
venham a ser pertinentes. |. Os relatérios de gestdo trimestral e anual devem
ser encaminhados ao Conselho de Administracdo da Eletronuclear e o
relatério anual deve ser disponibilizado no site da Empresa.

(....)
6. COMPETENCIAS
6.1 Ouvidoria da Eletronuclear

6.1.1 Propor agdes e sugerir prioridades em relagdo as atividades de
ouvidoria;

6.1.2 Acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de
ouvidoria;

6.1.3 Organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

6.1.4 Promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre usudrios de drgdos
e entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de
relacionamento e participa¢do da sociedade com a administracdo publica;

6.1.5 Processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
prestados;

6.1.6 Produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomenda¢bes e propostas de medidas para
aprimoramento da prestagao dos servicos e correcdo de falhas;

6.1.7 Receber, registrar, analisar, dar tratamento formal e adequado e
responder as manifestagdes de acordo com as diretrizes e prazos
estabelecidos nessa norma.

6.1.8 Dar andamento pertinente as manifestagdes recebidas, visando garantir
os direitos dos manifestantes, fortalecendo os principios da ética e
transparéncia nas suas relagdes com a Empresa. |. Encaminhar as areas
envolvidas a manifestacdo e solicitar as informacGes e os documentos
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necessarios para resposta, bem como comunicar-se, sempre que necessario,
com as areas envolvidas para obter esclarecimentos e providéncias
necessarias a instrugdo e solugdo da manifestagdo. Il. Caso a resposta ndo seja
encaminhada pela area envolvida no prazo definido no subitem 5.2.14,
reiterar a comunicagdo sobre a manifestacdo, com cdpia ao titular do orgdo
executivo de direcdo superior da respectiva area. lll. No caso da
impossibilidade de fornecer resposta integral ao manifestante, respondé-lo
parcialmente, com o mdaximo de informag¢des disponiveis, respeitando o
prazo mdaximo para envio de respostas, conforme consta no subitem 5.2.14.

6.1.9 Auxiliar na identificagdo de pontos criticos, visando a melhoria dos
processos e procedimentos de trabalho e dos bens e servigos prestados pela
Eletronuclear, bem como na melhoria da formulagdo das politicas
coorporativas. |. Produzir indicadores e dados quantificados das informacgGes
contidas nas manifestacGes, com a finalidade de buscar as melhorias citadas
neste subitem. Il. Tratar e interpretar o conjunto das manifestagcdes recebidas
e produzir indicativos quantificados do nivel de satisfagdo dos manifestantes.
lll. Informar ao Conselho de Administracao, através de relatdrios trimestrais
e anuais, dados indicativos de satisfacdo dos manifestantes e dos demais
indicadores, sugerindo medidas de aprimoramento das atividades.

6.1.10 Informar ao Conselho Fiscal, através de relatérios trimestrais, os
conteudos presentes nas manifestacdes recebidas sem, contudo, revelar
informacdes sigilosas.

6.1.11 Promover o atendimento das manifesta¢cdes, adotando atitude
preventiva em relagdo a arbitrariedades, retaliagdes ou abuso de poder.

6.1.12 Realizar as tarefas relacionadas a denuncias registradas através da
plataforma Fala.BR, cumprindo-se o prazo determinado e prezando pela
manutencgado do sigilo necessario a investigagdo.

6.1.13 Informar ao manifestante, sempre que possivel, sobre qual a
instituicdo competente para prestar esclarecimentos caso o objeto da
demanda apresentada seja de competéncia de outra instituicdo que ndo a
Eletronuclear.

6.1.14 Administrar e responder as solicitacdes do Servigo de Informagdo ao
Cidaddo relativas a Eletronuclear, exercendo as atribuicdes de Servico de
Informacdo ao Cidaddo, de que trata o inciso | do art. 92 da Lei n? 12.527, de
18 de novembro de 2011.

6.1.15 Administrar e responder as solicitacOes enviadas através do formulario
Simplifique! disponivel na plataforma Fala.BR, quando direcionadas a
Eletronuclear nos termos da Instrugdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n2 1,
de 12 de janeiro de 2018.

6.1.16 Administrar e responder as manifestacGes do e-OUV (Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal), disponivel na plataforma Fala.BR,
quando direcionadas a Eletronuclear.

6.1.17 Promover a media¢do em situa¢des de conflitos identificadas em
manifestagdes registradas.

(Grifo nosso)

A.3 Normativos Internos
A UA é regulamentada pela IN n2 12.03, em sua 42 Revisao, com data de emissao
de 04/10/2023.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A OIN.CA — Ouvidoria Interna da Eletronuclear estd diretamente ligada ao
Conselho de Administracdo conforme Organograma® abaixo:

Figura 01: Organograma
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Fonte: QA da Eletronuclear respondido.

A forca de trabalho na Ouvidoria é composta por trés pessoas: a Ouvidora, uma
funcionaria efetiva e uma funcionaria terceirizada.

A composicdo atual da forca de trabalho possui escolaridade no nivel de
especializacdo, com experiéncia de no minimo um ano atuando na ouvidoria e todas
atuam diretamente com as denuncias recebidas. Ndao hd programa de treinamento
regular.

A sede da UA, na cidade do Rio de Janeiro/RJ, dispGe de estrutura fisica
adequada, inclusive possibilitando o atendimento presencial de forma reservada,
conforme pudemos constatar em visita realizada in loco.

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que a Portaria CGU n? 1.181/2020 dispSe sobre critérios e
procedimentos para a nomeacgdo, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou func¢do comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria
no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

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

A Circular Geral da Eletronuclear n2 001/2024, designa a empregada Juliana
Fernandes Silva, para exercer o cargo de confianca de Quvidora Interna da Eletronuclear

5> 0 organograma completo pode ser encontrado no link: https://www.eletronuclear.gov.br/Quem-
Somos/Governanca/Documents/Visio-Organograma%20GeralTitulares%20e%20Ramais-03-11-23.pdf
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S.A. para o mandato de 2023 a 2026 (podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica
vez, por igual periodo (Art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020).

Foi solicitada a indicacdo da atual Chefe da Ouvidoria a CGU, cuja aprovacao
ocorreu por meio do Oficio n2 19531/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 13/12/2023.

A.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria da Eletronuclear disponibiliza, de forma centralizada, os seguintes
canais de atendimento, como pode ser visto no link:
https://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx:

e Plataforma Fala.BR;

e E-mail (ouvidoria@eletronuclear.gov.br);

e Telefone: (21) 2588-7115

e Presencialmente (R. Candeldria, 65 — 162 andar).

No sitio eletronico da Eletronuclear observado em 18/03/2024 (havia o aviso
“pagina em manutencdo”), na pagina principal existe uma aba “Ouvidoria”. Ao clicar
aparecem:

1. “Fazer manifesta¢do” (encaminha para a Plataforma Fala.BR);

2. “Acompanhar manifestacdo”;

3. “Apresentacdo” (constam objetivos da Ouvidoria e Relatérios anuais);
4

“Ouvidoria” (link para a Plataforma Fala.BR, nome da Ouvidora e data de
nomeacao);

5. “Contato e links relacionados” (formas de contato com a Ouvidoria e links para
o Cddigo de conduta e de ética, Programa anticorrupg¢do, Pré-equidade de
género, Transparéncia publica e Relatério anual de ouvidoria 2022).

25 eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx

Ouvidoria da Eletronuclear
OUVIDORIA Home . Participagio Social . Ouvidoria . Ouvidoria da Eletronuclear

Itens
Relacionados
FAZER MANIFESTA;@ ACOMPANHAR MAN\FESIAQTXJ

Arquivos Links

Relatério Anual Ouvidoria

= 2022

Apresentagdo Ouvidoria Contato e Links Relacionados
PDF-133MB

Relatério Anual Ouvidoria
2021
Desde 12/11/2007 a Eletronuclear, com intuito de facilitar o didlogo entre o e
publico e a empresa, colocou a disposicio da populagic um sistema de
Ouvidoria para cadastro de manifestac@es Relatério Anual Ouvidoria
2020
A Ouvidoria da Eletronuclear esta empenhada em se relacionar com diversas TR
areas da empresa, agindo com transparéncia, integridade, respeito e
imparcialidade, para que as respostas s demandas apresentadas pelos ATl G
cidadaos sejam objetivas e precisas. Com isso, além de colaborar para que as 2019
pessoas exercam sua cidadania plena, abrimos caminhos para aperfeigoar os PDF- 129 MB
servios oferecidos  populago

Relatorio Ouvidoria Anual
2018

0 objetivo de uma Ouvidoria é um sé: ser um canal capaz de contribuir para

o fortalecimento da cultura cidadd, unidade e respeito a diversidade, PDF- 1,46 MB

atuando através do didlogo, proporcionando uma maior aproximagso com a
Codigo de Conduta Eticae

sociedade. Integridade 2018

PDF - 936,99 KB

Conforme normativos internos citados anteriormente, o Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC) é realizado utilizando a capacidade operacional da unidade avaliada.
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As manifestacGes recepcionadas por canais diversos de Ouvidoria (formulario
eletronico, telefone, carta, atendimento presencial e outros) sdo registradas na
Plataforma Fala.BR, com excecdo das denuncias realizadas diretamente a Comissao
Etica, nesse caso as manifestacdes sdo recebidas, tratadas e finalizadas na CE. Segundo
o QA, desde janeiro de 2024 as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por outros
canais que nao sejam a Plataforma Fala.BR sdo registradas na Plataforma utilizando-se
do CPF da Ouvidora, Juliana Fernandes, para que seja possivel a concentracdo da
totalidade de manifestacdes recebidas pela ouvidoria no canal. O mesmo tem sido
praticado para as reclassificacdes de tipo de manifestacdes. Isto porque, em grande
parte as manifestacbes sdo andnimas e a Plataforma ndo permite o registro de
manifestacdes sem informar um CPF, a excecdo da “Comunicacao”.

Em relacdo a esse procedimento, em visita a UA, ficou ajustado que ndo
utilizariam o CPF da Ouvidora para recadastrar Comunica¢des como Reclamacdes, a fim
de evitar a duplicidade de manifestacbes gerando um quantitativo impreciso e
equivocado para unidade no Painel Resolveu?. Além disso, continuardo tratando as
Comunicagdes com teor de Reclamacdo internamente.

Os canais de atendimento sdo divulgados para o publico interno através do site
e de campanhas internas de divulgacdo. Além disso, no ultimo ano (2023) foi realizada
uma campanha em parceria com a Comissdo de Etica e a Assessoria de Apuracdo de
Denuncias — AAP.DE, nomeada “N&o se cale!”, com exposicdo de videos gravados e uma
live. Houve fixacdo de cartazes e adesivos em diversas instalagdes da empresa, como
portas de banheiros, 6nibus internos e murais, divulgando a Plataforma Fala.BR para
registro de manifestacdes, além de esclarecer a fun¢do de cada unidade no recebimento
de manifestagoes.

Figura 02: Campanha “Ndo se cale!”: Video sobre dentncias
c4 . ome
AN Como eu identifico
3 o que deve ser

denunciado?

FaLagp

Clique e assista ao video.

Fonte: QA da Eletronuclear respondido.
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Flgura 03 Campanha “Ndo se caIe 1”: Adesivo

Fonte: QA da Eletronuclear respondido.

Flgura 04: Campanha “Ndo se cale!”: Palestra
20 & 2E5C X 1A Sl 2 @

oSIPATANGF'%AZOB”

® Semana Interna de Prvong&o de Acidgﬂos deJrabalho ’

*¢ Palestra R
* Atuagao da Ouvidoria, da Assessoria de .0’
* Apuragao de Denincias e Comissao de Etica *

Fonte: QA da Eletronuclear respondido.
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Figura 05: Campanha “Ndo se cale!”: Cartaz informativo

fﬁ A Ouvi

A Ouvidoria (OIN.CA)
existe para que vocé
possa se manifestar
sobre qualquer
assunto!

Noés levamos as
demandas a qguem
pode resolvé-las.

Acompanhamos o
andamento em busca
de respostas e
sugerimos mudancas
e melhorias na
administragao.

Fonte: QA da Eletronuclear respondido.

A Comissdo de Etica da Eletronuclear - CE, mediante competéncia legal da
Resolucdo da Comissdo de Etica Publica n® 10/2008: “VIII - receber dentncias e
representagbes contra servidores por suposto descumprimento as normas éticas,
procedendo a apuragdo” recebe denuncias diretamente, que nao sao cadastradas na
Plataforma Fala.BR, assim a UA ndo acessa ao quantitativo e ao teor das manifestacdes
para a¢Oes gerenciais. Além disso, ndo ha retorno das conclus6es das manifestagées
tramitadas pela Ouvidoria para a CE a fim de retroalimentar a resposta conclusiva ao
usuario.

A IN n2 12.04/2023, a qual trata do Sistema de Gestdo de Tratamento de
Denlncias, publicada em 13/06/2023, descreve o fluxo de tratamento de denuncias,
incluindo a entrada pela Ouvidoria através da Plataforma Fala.BR e as competéncias de
cada setor, no que diz respeito as denuncias:

()

4.3. Fala.BR —Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo Canal
externo e independente administrado pela Controladoria-Geral da Unido
para concentrar em plataforma Unica os servicos disponiveis para
manifestacdo de cidaddos que queiram se direcionar a o6rgdos da
administragdo publica, inclusive denuncias. (Fonte: IN 12.03).

()

5.1.1. A Eletronuclear disponibiliza, aos seus colaboradores e ao publico
externo, o Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo, como Canal de Denuncias externo e independente.

5.1.2. Os denunciantes devem ser orientados a registrar a denuncia através
do Canal de Denuncias da Eletronuclear disponibilizado na Intranet/NucWeb
e website da Eletronuclear, bem como através do endereco
https://falabr.cgu.gov.br/.

(..)
6. COMPETENCIAS
6.1. Ouvidoria — OIN.CA

6.1.1. Realizar analise preliminar das dendncias.
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6.1.2. Arquivar ou encaminhar a denuncia para autoridade responsavel pela
apuragao.

6.1.3. Responder ao denunciante dentro do prazo legal.
6.2. Assessoria de Apuragao de Dentncias — AAP.DE

6.2.1. Realizar o juizo de admissibilidade das denuncias encaminhadas pela
Ouvidoria.

6.2.2. Realizar a apuragdo das denuncias, com excecao daquelas de natureza
ética.
6.2.3. Recomendar o arquivamento das denuncias criticas, a instauragao de

sindicancias, a instauragdo de processos administrativos de responsabilizagdo
(PAR) e/ou a realizacdo de a¢Bes de remediac¢io e/ou melhoria de processos.

6.2.4. Realizar o arquivamento das denuncias que ndo ultrapassem o juizo de
admissibilidade e das denuncias ndo consideradas criticas cujo resultado for
o arquivamento sem recomendacgdes.

6.3. Comissdo de Etica
6.3.1. Realizar a apuragdo das denuncias de natureza ética;

6.3.2. Apurar, de oficio ou mediante denuncia, fato ou conduta em desacordo
com as normas éticas pertinentes;

6.3.3. Instaurar processo para apuracdo de fato ou conduta que possa
configurar descumprimento ao padrdo ético recomendado pelo Cédigo de
Conduta Etica e Integridade;

6.3.4. Responder consultas que lhes forem dirigidas;
6.3.5. Esclarecer e julgar comportamentos com indicios de desvios éticos;

6.3.6. Aplicar a penalidade de censura ética e encaminhar cépia do ato a
unidade de gestdo de pessoal, podendo também: a) sugerir a exoneragao de
ocupante de cargo ou funcdo de confiancga; b) adotar outras medidas para
evitar ou sanar desvios éticos, lavrando, se for o caso, o Acordo de Conduta
Pessoal e Profissional — ACPP;

6.3.7. Arquivar os processos ou remeté-los ao 6rgdo competente quando,
respectivamente, ndo seja comprovado o desvio ético ou configurada
infracdo cuja apuragdo seja da competéncia de érgao distinto;

6.3.8. Notificar as partes envolvidas sobre suas decisoes;

6.3.9. Submeter sugestdes de aprimoramento ao cédigo de conduta ética
e/ou normativos internos.

(Grifo nosso)

Embora a IN n212.04/2023 estabeleca competéncia da Ouvidoria no dmbito das
denuncias, o fluxo disposto nesse normativo ndo abrange agdes correspondentes as
manifestagoes eventualmente recebidas em outras dreas, ou por outros meios, aborda
apenas as manifestacdes recebidas pela Plataforma Fala.BR.

A.7 Sistemas Informatizados
A Portaria CGU n2 581/2021, Art. 23 estabelece que:

A Plataforma Fala.BR é de uso obrigatorio pelos 6rgdos e pelas entidades da
administracdo publica federal a que se refere o art. 22 do Decreto n2 9.492,
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de 2018, sem prejuizo de sua integracdo com sistemas informatizados de
ouvidoria.

(grifo nosso)

As demandas recebidas sdo cadastradas/respondidas por meio da utilizagdo da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo — Fala.BR e as denuncias sao
tratadas por toda equipe.

Quanto a protecao dos dados pessoais dos manifestantes, as informacgdes
pessoais sao ocultadas — utilizando os recursos ja disponiveis pela propria Plataforma
Fala.BR e a UA utiliza o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma, conforme
observado em Denuncias e Comunica¢des contidas na amostra analisada.

Segundo a UA, a Plataforma Fala.BR poderia ser aprimorada para facilitar o
trabalho nos seguintes aspectos:

e Poderia disponibilizar alguma forma de retorno ao manifestante as
Comunicagdes via protocolo;

by

e Apods a resposta conclusiva da Ouvidoria sobre o encaminhamento a drea
apuratdria poderia haver um campo para reportar o resultado da apuracdo apds
resposta conclusiva;

e Dificuldade em registrar as manifestacGes reclassificadas que ndao possuam
cadastro do manifestante, sendo necessario utilizar um CPF para fazé-lo. Por
exemplo, se uma Comunicacao de irregularidade com teor de reclamacdo nao
for reclassificada para reclamacdo pode inflar o indicador de denuncias
indevidamente;

e Melhoria no que se refere aos rétulos de assuntos, pois nao é possivel cadastrar
novos e os existentes nem sempre atendem.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuac¢do da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuac¢ao. Além disso, os fluxos de tratamento contribuem
para mitigar o risco de solucdo da continuidade administrativa, tendo em vista que o
titular da unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na
Portaria CGU n21.181/2020

A IN n? 12.04/2023 formaliza o fluxo das denuncias na Eletronuclear, recebidas
pela Plataforma Fala.BR, conforme Figura 06 abaixo:
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Figura 06: Fluxo de Dentncias — IN n° 12.04/2023

ANEXO 1: FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE GESTAO E TRATAMENTO DE DENUNCIAS

FLUNOGRAMA DO PROCESSO DE GESTAD E TRATAMENTO DE DENOMCIAS

Fala BR

QIN.CA

iz

AAP DE

Comissao de
Etica
]

Dérataria
Executiva

(A) Denuncias que envolvam membros do Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal,
Diretoria Executiva, outros érgdos da Alta Administracdo, membros da Ouvidoria e da
Assessoria de Apuracdo de Denuncias da Eletronuclear devem ser realizadas junto a
Empresa Brasileira de Participaces em Energia Nuclear e Binacional (ENBPar).
Denuncias de natureza ética que envolvam membros do Conselho de Administracéao,
Conselho Fiscal, dos Comités de Assessoramento do Conselho de Administragao,
Diretoria Executiva e da Comissdo de Etica da Eletronuclear devem ser apuradas pela
Comiss3o de Etica Publica - CEP.

Fonte: QA da Eletronuclear respondido.

Destaca-se inicialmente que o procedimento descrito acima (A) estd
contemplado textualmente abaixo do quadro que contém o fluxo apresentado.

Sobre a andlise prévia das denuncias recebidas, especialmente quanto a
avaliacdo da existéncia dos requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia, a
Ouvidoria nao realiza nenhum ato entendido como processo da apuracdo. Verifica-se
primeiro se o relato de fato corresponde a uma denuncia, ou seja, uma possivel
irregularidade. Havendo a identificacdo de indicios de irregularidade, em seguida se
verifica a existéncia dos elementos: autoria, descricdo do ato irregular, periodo de
tempo no qual o ato ocorre ou ocorreu. “Também sdo verificadas a veracidade dos
dados informados, como por exemplo, se as pessoas envolvidas de fato possuem o
vinculo informado com a empresa, se o contrato eventualmente citado realmente
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existe, estd em vigor e possui o objeto relacionado a suposta infracdo, se um fato
narrado apresenta indicios minimos de veracidade, etc.”

Ja para as demais manifestacdes existem fluxos informais e ndo publicizados
descritos no QA e replicados a seguir:

e “Comunicagdao — Ouvidoria recebe, analisa o teor da manifestacao,
verifica se de fato se trata de uma irregularidade e se existem elementos
minimos que permitam a investigacdo. Caso ndo seja identificada
nenhuma irregularidade, se tratando na verdade de uma Manifestacao
de Ouvidoria (Reclamagdo, Solicitagao, Sugestdo ou Elogio), a Ouvidoria
arquiva a Comunicagao e registra uma nova manifestagao, utilizando-se
do CPF da Ouvidora, sempre fazendo referéncia ao protocolo original, a
fim de possibilitar o tratamento da manifestagdo corretamente
classificada como “reclamacado”. Caso seja de fato uma Comunicacdo de
Irregularidade segue o mesmo fluxo de denuncia.”

e “Manifestacdo de Ouvidoria (Reclamacao, Solicitacdo, Sugestao e Elogio)
— Ouvidoria recebe e analisa o teor da manifesta¢ao a fim de verificar se
a classificacdo estd adequada e a qual area da empresa o assunto se
refere para realizar o correto encaminhamento. Apds a verificacdo,
tramitamos via sistema para o responsavel pelo assunto, solicitando que
responda de forma conclusiva a manifestacdo no prazo de dez dias. Caso
até o dia anterior ao prazo fornecido o respondente responsavel ndo
tenha respondido, enviamos nova mensagem na tela “Tratamento”
informando que o prazo dado termina no dia seguinte e solicitando que
a resposta seja enviada o mais rdpido possivel para retorno ao
manifestante. Ao receber a resposta encaminhamos para o manifestante.
Ao enviar a resposta para o manifestante também reforcamos a
solicitacdo para que ele responda a Pesquisa de Satisfacdo.”

Ndo ha acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de
apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as
denuncias ou comunicacbes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuracdo e o acompanhamento do tratamento de questdes de
Ouvidoria Interna relacionadas aos servidores e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunicacdes ou reclamacdes.

Segundo o QA: “No que se refere as denuncias, apds resposta conclusiva sobre o
encaminhamento para a area apuratéria, a Ouvidoria ndo recebe retorno sobre o
resultado dos processos apuratérios, que sdo conduzidos por unidades autébnomas e
independentes (Comissdo de Etica e Assessoria de Apuracdo de Denuncias — AAP.DE)”.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Segundo o QA, pelo fato de a Eletronuclear ser uma Sociedade de Economia
Mista com a finalidade especifica de explorar, em nome da Unido, atividades nucleares
para fins de geracao de energia elétrica, ndo elabora Carta de Servicos ao Usuario.
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A.10 Gestdo e Ac¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

A Ouvidoria encaminha trimestralmente ao Conselho de Administragdo, ao
Comité de Auditoria e de Riscos, ao Conselho Fiscal e a Diretoria Executiva relatdrio
interno de gestdo da Unidade, contendo inclusive os casos em que sdo identificados
possiveis riscos para a empresa.

Em relacdo a competéncia para demandar melhorias e corre¢cdes no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades, como se pode constatar através das
evidéncias enviadas, a UA produz relatérios trimestrais e nesses desenvolve uma matriz
de riscos da Ouvidoria que e é apresentada a alta administracdo e aos gestores
responsaveis pelas tematicas, oportunidade em que a UA solicita que informem sobre
as providéncias tomadas para mitigacdo dos riscos envolvidos e as melhorias de
processos identificadas, adotadas ou em fase de implementacdo. Nesses relatérios além
das informacdes quantitativas de manifestacdes, indices de resolutividade do Painel
Resolveu?, acbes e atividade realizadas, também existe um plano de acdo para o
préximo trimestre. Os retornos das dreas com as informacgdes sobre as medidas tomadas
sdo também apresentados periodicamente.

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria pode ser observado no link:
https://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Documents/Relat%c3%b3rio%20Anual%
200uvidoria%202022.pdf e ndo atende apenas ao seguinte item disposto em negrito,
que precisa ser ajustado nos demais Relatdrios, na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdao com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

VI - agBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

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

(Grifo nosso)

A UA indica que as maiores dificuldades identificadas na gestdo sdo:
e A guantidade de colaboradores dedicados exclusivamente a Ouvidoria;

e Informar a quantidade total de manifestacdes de recorte Etico, como por
exemplo “assédio”, uma vez que a Comissdo de Etica da Eletronuclear
recebe também de forma direta tais manifestacdes e ndo reporta a
Ouvidoria, por estarem vinculadas & Comissdo de Etica Publica e o
processo apuratorio respectivo ser protegido por sigilo.
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e Reportar a CGU/OGU, através dos questionarios enviados, a quantidade
de manifestagbes recebidas e classificadas como “assédio” uma vez que
a propria CGU orienta nas suas palestras que somente apds apuragao
poderemos de fato rotular um caso como “assédio”.

A.11 Promogao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

Embora ndo exista normativo da Ouvidoria formalizando detalhamento de
procedimento especifico para a realizagdao de mediacao, o procedimento atualmente
adotado pela UA é a realizagdo de reunido com as partes envolvidas com o intuito de
realizar a mediacdao do conflito. Inclusive, a equipe participou da capacitagdo:
“Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias” pelo PROFOCO.

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

a) Quantitativo Geral:

Figura 07: Quantitativo de Manifestag¢des: 01/11/2022 a 31/10/2023
ELETRONUCLEAR - Eletrobras Termonuclear S.A.

TOTAL DE MANIFESTAGOES URIOACES EEDErA

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 al

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

+J3 contabilizadas nas outras situagbes.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 15/02/2024.

Devido a alta quantidade de manifestacGes arquivadas, a equipe procedeu a
analise das mesmas e observou que:
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Tipologia de Manifestacoes

m Comunicagbes = Denuncias = Reclamagdes Solicitagdes = Sugestdao

Sobre os motivos e justificativas de arquivamento:

A Sugestdo foi arquivada por falta de clareza;
As Solicitagdes por duplicidade;
As Reclamacdes por falta de clareza e teste da UA;

As Denuncias: 4 por duplicidade, com numero de protocolo incluido, 1
por falta de clareza e 2 por perda de objeto.

As Comunicacdes: 1 por duplicidade, com NUP incluso; 9 por perda de
objeto, justificadas por “Comunicagbes arquivadas no sistema por ndo se
tratar de denuncias e sim de manifesta¢des com teor de Reclamagdo. Por
esse motivo, para que ndo haja contaminag¢do dos dados e indicadores e
por ndo ser possivel alterar o tipo de manifestagdo na plataforma, tais
reclamagdes serdo tratadas fora do sistema.”; 31 por falta de clareza,
dessas, 9 justificadas por: “falta de clareza ou insuficiéncia de dados” e
22 justificadas por: “Manifestagcées arquivadas por ndo se tratar de
denuncias. Por ndo ser possivel alterar o Tipo de Manifesta¢do de
Comunicag¢bes e para nGo comprometer os indicadores de dentncia na
plataforma essas manifestacbes serdo tratadas por e-mail, sendo
enviadas para os gestores responsdveis.” ou “Manifesta¢ées tratadas
fora do sistema Fala.BR por terem sido registradas como Comunica¢éo e
ndo se tratar de denuncias mas sim reclamacbes. Objetiva-se ndo
comprometer os dados e indicadores de gest@o ao gerar relatorios sobre
dendncias.”; 18 por serem improprias/inadequadas, justificadas por: 1
ndo ser para a UA e as demais: “Manifestacdo arquivada por ndo se tratar
de uma dendncia/comunicagéo e ndo ser possivel alterar a classificagcdo
da manifestagdo. Serd tratada fora da plataforma.”, conforme Relatorio
da Ouvidoria — 42 Trimestre 2023.

A Portaria CGU n2 581/2021 estabelece sobre Comunicagées:
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Art. 21. Serd dado tratamento de denuncia a comunicacdo de irregularidade.
(alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Embora todos os arquivamentos estejam motivados e justificados, observa-se
que nas Comunicagées ndo ha uma padronizagao tanto na escolha do motivo na
Plataforma Fala.BR quanto para o arquivamento ou tratamento.

Verificamos na andlise da amostra das manifestacdes e nas manifestacbes
arquivadas que algumas manifestagdes contendo assuntos semelhantes, cadastradas no
mesmo periodo de andlise, como Denuncia ou Comunicagao foram tratadas sendo
encaminhadas para a d4rea apuratdria, enquanto outras foram arquivadas com a
justificativa de que “continham teor de Reclamacgdo e seriam tratadas internamente”.

Faz-se necessario um fluxo interno que fortalega o tratamento claro, coerente e
transparente dos procedimentos das manifestacdes, ampliando a confianca do usudrio
e resguardando o seu direito de resposta, atendendo ao Decreto n® 9.492/2018, art. 12
ao 22; no Decreto n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos servicos
pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52) e na Portaria CGU n? 581/2021, art. 12
ao 21.

b) Tipologia das manifestagées:
Figura 08: Quantitativo de Manifestagées: 01/11/2022 a 31/10/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGCAO 20 (18,29
(=1 o .
SOLICITAGAO 7 (15.5%)
t90] pENONCIA 21 (19,1%)
Bl sucesTio 1(0,9%)
j — S
ELOGIO 2 (1,8%)
& simPLIFIQUE 0 (0.0%)
B comuNICAGAO A9 (44 5%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 15/02/2024.
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 09: Quantitativo de Manifestag¢ées: 01/11/2022 a 31/10/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

57% 0% 43%

TOTAL DE RESPOSTAS 14

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 15/02/2024.

d) Satisfagdo com a resposta:
Figura 10: Quantitativo de Manifesta¢ées: 01/11/2022 a 31/10/2023

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeitofa) com o atendimento prestado?)

328 22% SERIE HISTORICA

21,43%
25, 71% Respostas
&) Satisieitn

@ 8 Muito Insatisfeito

® @ Mo Satsieio 51.79%

Satisfagdo Media

42,86%

TOTAL DE RESPOSTAS 14

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 15/02/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunica¢do, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacGes 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 Anadlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2022 e 31/10/2023,
compreendendo 181 manifestacdes, sendo desconsideradas aquelas relacionadas ao
Simplifique.®

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢des, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

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

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

Comunicacao 45 15
Denuncia 19 14
Elogio 2 20
Reclamagdo 18 15
Solicitacdo 15 13
Sugestdo 1 1
Total 100 13

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 manifestacOes
registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR, bem como de apontar a necessidade
de corregdes e reconhecer boas praticas

6 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no Art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no Art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacdo na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds
o registro de prorrogacao na Plataforma, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfacdo do usuario: é necessdrio destacar que a Plataforma Fala.BR
disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo o0s
cidaddos 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;

c) 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 manifestacao na Plataforma Fala.BR de
acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha
sido registrada no sistema pelo usuario, exceto no caso de Comunicagdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

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

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

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.
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Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O campo "Assunto" da manifestagdo foi classificado corretamente?

HSim
m 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.

Das 100 manifestacbes de competéncia da UA, 99 tiveram seus assuntos
preenchidos corretamente, apenas 1 deveria ter tido o assunto reclassificado para se
adequar ao teor da manifestacao.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
m N3o .

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que 52 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente.

Ja 3 manifesta¢bes deveriam ter sido reclassificadas: uma denuncia em que a
prépria ouvidoria afirmou que o teor era de reclamagdo e nao alterou a tipologia,
arquivou a manifestacdo; uma solicitacdo com teor de reclamagdo e uma reclamacgao
com teor de solicitacao.

Relativo as demais 45 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o Art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

HSim
m N3o

mN/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragdo prépria.

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

Grdfico 05: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 5

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

HSim

H N3o

= —

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.

Do gréfico acima, verifica-se que nas 100 manifesta¢des ndo houve a necessidade
de a UA responder que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema ou a forma de a demanda ser atendida de forma clara, completa
€ COM Passo a pPasso.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A informacdo sobre resolutuvidade foi marcada corretamente?

r T T T T T T T T

HSim
H N3o

mN/A

T 1

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

Verificou-se que 90 manifestacdes estavam com a resolutividade compativel
com as respostas da UA e que 10 ndo atenderam ao disposto na Portaria CGU n2
581/2021 (Art. 19, § 49):

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

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

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

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

No caso de denuncias e comunicag¢des que ndo forem arquivadas, as mesmas
precisam ser retroalimentadas apds a resposta da area apuradora, conforme a Portaria
CGU n?581/2021 (Art. 12, § 19):

§ 12 Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da
manifestacao de ouvidoria:

Il - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta
conclusiva publicada, reabertura de manifestagdao e publicacdo de novas
informacdes relevantes.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

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

|

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Em relagdo ao tipo Comunica¢dao, as 45 comunica¢des presentes na amostra
apresentaram resposta conclusiva contendo informag¢des sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 55
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 8

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

asin

m N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Das 19 denuncias analisadas, verifica-se que 18 apresentaram respostas com
informacgdo sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para
seu arquivamento, atendendo a Portaria CGU n2 581/2021 (Art. 19, V):
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Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

[.]

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

Verificou-se que 1 denuncia nao foi tratada corretamente, a ouvidoria deveria
ter dado tratamento adequado, reclassificando-a para Reclamacao, ao invés de arquiva-
la.

As demais 81 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - As Comunicagdes e Denuncias foram pseudoniminizadas?
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m N3o

N/A
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Fonte: elaboragao prépria.

Todas as 64 manifestacdes que precisavam de pseudoniminizacdo receberam
tratamento adequado. As demais 36 ndo eram Comunicag¢des ou Denuncias.

Grdfico 10: Andlise das Manifesta¢ées — Pergunta 10

Pergunta 10 - As Comunicag¢des e Denuncias receberam diligéncia por parte da Ouvidoria?

M Sim

N/A

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

Em relacdo a diligéncia, das 64 Denuncias e Comunica¢des, nenhuma apresentou
tratamento inadequado. As demais 36 possuem outras tipologias de manifestacdes.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

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

reclamado?
—
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: elaboragao prépria.
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No grafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que as 18 reclamacdes
em analise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado.

As demais 82 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamagao.

Grdfico 12: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 12

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

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que todas
as 15 foram tratadas adequadamente, com respostas conclusivas, contendo explicacdes
sobre adocgdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade.

As demais 85 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacdo.
Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prépria.

Sobre manifesta¢des do tipo Sugestdo, houve 1 ocorréncia desse tipo dentro da
amostra analisada, e o tratamento nao foi adequado. Faltou a UA se manifestar na
resposta acerca da possibilidade de ado¢do da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel ou justificativa de sua impossibilidade.

As 99 demais ndo eram SugestGes e foram marcadas com “N/A”.
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?
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Fonte: elaboracdo prépria.
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Sobre manifestacbes do tipo Elogio, houve 2 ocorréncias desse tipo de
manifestacdo dentro da amostra analisada. 1 tratada adequadamente e outra
parcialmente adequada, pois informou apenas a chefia imediata.

Para as outras 98 manifestagGes realizou-se a marcagdo como “N/A”, pois ndo
sao classificadas como Elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. 87 manifestacdes analisadas foram
consideradas adequadas, apenas 1 considerada inadequada e outras 12 consideradas
parcialmente adequadas.

A manifestacao classificada como inadequada trata-se de uma denuncia em que
a ouvidoria deveria ter dado tratamento adequado, reclassificando-a para Reclamacao,
ao invés de arquiva-la.

Das 12 manifestacOes parcialmente adequadas:

e Tratando-se do campo Resolutividade - 3 Comunicag¢des e 1 dendncia: as
referidas manifestacdes foram observadas na Plataforma Fala.BR e
concluiu-se que ndo foram reabertas para inserir resposta conclusiva pds
apuracdo da area responsavel, o que impactou na marca¢dao do campo
resolutividade, em que deveria ter sido marcado “ndo”; 1 reclamacao e
1 Solicitacdo: em que o campo resolutividade foi marcado
equivocadamente;

e 1 elogio em que a UA deu ciéncia apenas a chefia imediata, sendo que a
legislacdo sobre resposta conclusiva dispde que “no caso de elogio,
informag¢do sobre o seu encaminhamento e cientificacGo ao agente
publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia
imediata”;

e 1 Sugestdio em que a ouvidoria apenas informou sobre o
encaminhamento a Unidade responsavel, quando deveria informar
também sobre a “manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adog¢do, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber”;

e Tratando-se de reclassificacdo de manifestacdo: 1 Dendncia, 1
Reclamacao e 1 Solicitacdao que deveriam ter sido reclassificadas por seu
teor e tratadas conforme a reclassificacao;

e Sobre alteracdo de assunto: 1 solicitacdo que continha teor de visita e
deveria ter tido o assunto alterado.
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Grdfico 15: Andlise das Manifestagées - Pergunta 15

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

W Adequada
M Inadequada I

Parcialmente Adequada

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

Fonte: elaboragdo prépria.

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

Comunicacio |
Denuncia I 1
Elogio 1
Reclamacao I
Solicitagdo
Sugestao

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

B Adequada Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas,
guanto a marcac¢ao da resolutividade, especificamente relativo ao conteddo minimo
exigido pelo Art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliagdo 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, ndao sendo a analise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrado Unico de resposta.

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

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatdrio Preliminar via OFiCIO N2 9835/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 03/07/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a
Eletronuclear se manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 11/07/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Em 27/08/2024, a UA encaminhou o e-mail com os esclarecimentos solicitados
na RBCS, no qual fez breves consideracdes sobre esse Trabalho de Avaliacdo de
Ouvidoria e apresenta, em anexo, o Plano de Acdo — reproduzido na integra no Apéndice
D - contendo medidas para atender as deliberacbes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacdo. Seguem esclarecimentos:

1. Orelatdrio cita em “Forca de trabalho”, item A.4, 3 pessoas no quadro da
Ouvidoria, todavia, como o relatério é referente ao periodo de
novembro/2022 a outubro/2023, é importante destacar que, nesta
época, a Ouvidoria apenas possuia em seu quadro duas pessoas, sendo
uma delas a Ouvidora.

2. Sobre a existéncia de programa de treinamento regular, hd o Plano de
Desenvolvimento Individual instituido na empresa, no qual constam as
acoes de capacitacao sugeridas de acordo com as necessidades de cada
setor.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Ouvidoria da

producdo do

Recomendagao Agdo Responsavgl Prazo para~ Estado Atual* Beneficio
pela Execugao Implementagao
I. Providenciar a atualiza¢ao do
sitio  eletrénico e da | Atualizar a pagina
publicagdo dos fluxos de | da ouvidoria
tratamento das | disponivel no sitio -
manifestagées, de modo a | eletrénico da At,u?xllzagao da Ampliagdo das
constar as informagdes | empresa, de modo pagl.na . da acoes de
previstas no Art. 71 da | 3 constar as Ouvidoria em transparéncia
Portaria CGU n? 581/2021, | informacdes andamento e | e

contido no Decreto n2
9.492/2018, art. 12 ao 22; no
Decreto n2 10.153/2019,
bem como a prestagao
adequada dos  servicos
pontuada na Lei n2
13.460/2017 (arts. 42 e 52) e
na Portaria CGU n2 581/2021,
art. 12 ao 21;

eventualmente

outra drea receber
manifestagdes de
competéncia da

Ouvidoria, em
atendimento a
legislagdo.

Eletronuclear

até o final do
32 trimestre
de 2024.

contribuindo para a | previstas no art. 71 | | 01/04/2025 laton amadurecimento
promogdo da transparéncia | da Portaria CGU ne | — o ondciear rela cl’”o J024 | @2 ouvidoria em
ativa e produzir os préximos | 581/2021 e :nsgrdando conformidade
Relatérios ~ Anuais  de | atualizar o préximo fg b X com a portaria n2
Ouvidoria obedecendo ao | relatério anual em dec amento 581/2021 da CGU.
disposto na Portaria CGU n? | conformidade com 0 ano.
581/2021, Art. 52; a Portaria CGU ne
581/2021, art. 52.
Il. Aprimorar o processo de | Aprimorar o
tratamento das | processo de Melhoria da
manifestacbes nos quesitos | tratamento das qualidade e
resolutividade e justificativas | manifestacées nos resolutividade das
de arquivamento conforme | quesitos respostas aos
Decreto n2 9.492/2018, art. | resolutividade e manifestantes e
12 ao 22; Decreto n? | justificativas de . ampliagdo das
5 . Ouvidoria "
10.153/2019, bem como a | arquivamento de Em acoes de
o .. ) Interna da | 31/12/2024 a .
prestagdio adequada dos | denuncias através andamento. transparéncia
. . . Eletronuclear L .
servicos pontuada na Lei n2 | de alinhamento ativa, inclusive em
13.460/2017 (arts. 42 e 52) e | com as  areas relagdo ao
na Portaria CGU n2581/2021, | apuratdrias e procedimento
art. 12 ao 21; especificagdo  dos para
fluxos adotados em arquivamento de
Instrugdo manifestagdes.
Normativa.
Il. Criar fluxos para todas as | Atualizar a
tipologias de manifestagées, | Instrucdo
adequar o fluxo existente | Normativa da
para denuncias, inserindo | Ouvidorian?.12.03,
acoes a serem realizadas | incluindo
quando as manifestagdes | fluxogramas para
f bid t da tipologia d -
’orem_rece icas p°.r m.‘ ra | ca a. e ?g|a € Pendente. Ampliagdo das
area diversa da Ouvidoria e | manifestagao e Inserida no | actes de
por outras formas e coloca- | especificagdo das L . g N
PO ~ Ouvidoria planejamento | transparéncia
los em transparéncia ativa a | agbes a serem o .
. . ) Interna da | 31/12/2024 para iniciar | ativa e
fim de atender o disposto | realizadas quando

fortalecimento
institucional  da
Ouvidoria.
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IV. Realizar tratativas junto a Melhorias no
alta gestao da Eletronuclear, controle da
sustentadas pelos resultados | Realizar tratativas Ouvidoria acerca
desta avaliagdo, para que as | com a Comissdo de da totalidade de
dentincias  sejam  todas | Etica da dendtncias
recebidas pela Ouvidoria ou | Eletronuclear e a recebidas e da
cadastradas na Plataforma | alta gestdo da performance da
Ifala.BR pela Comissdo de | empresa, Ouvidoria empresa em
Etica, e'v!tam.io utilizagdo de obJetlva?ndo Interna da | 31/12/2024 Em relagdo o a
formulario diverso para este | normatizar que andamento. transparéncia
. . L Eletronuclear . .
fim, atendendo ao disposto | todas as denuncias ativa, visando o
Lei n® 13.460/2017 e no | sejam recebidas fortalecimento da
Decreto n? 10.153/2019. exclusivamente Ouvidoria em

pela plataforma conformidade

Fala.BR. com a Lei n®
13.460/2017 e ao
Decreto n2
10.153/2019.

Analise da equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de A¢do da Ouvidoria os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacao das acdes para atendimentos das
recomendacdes propostas pela OGU.

A respeito da Recomendacdo | do Relatério Preliminar para atualizar o sitio
eletrénico, apds o site passar por periodo de manutencdo, conforme o item 2.1 dos
achados, a UA atualizou o horario de funcionamento: Das 9h as 12h e das 14h as 17h e
o banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, estando ainda em fase de providéncias:
o curriculo da ouvidora, o link de acesso ao “Painel Resolveu?” e as normas relacionadas
a Ouvidoria.

Quanto a Recomendacao Il do Relatério Preliminar para aprimoramento do
tratamento das manifestacdes visando uniformidade nos procedimentos, a Ouvidoria
reviu os processos de trabalho e esta ajustando conforme as recomendacgdes e
legislacdes pertinentes.

No que tange a Recomendacdo Ill para criar/aprimorar fluxos para todas as
tipologias existentes e coloca-las em transparéncia ativa, a UA inseriu no planejamento
para que seja cumprida até o fim deste ano de 2024.

E a respeito da Recomendacgdes IV para que haja tratativa junto a Alta Gestao de
que, prioritariamente, as denuncias sejam recepcionadas pela Ouvidoria, através da
Plataforma Fala.BR, a UA colocou a execugao em andamento.

Dada a apresentacdo do plano de acdo pela UA, com previsdao de espectro de até
o fim de 2024 para implementacdo total, a CGU realizard o monitoramento de
providéncias, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de reunido com os
gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo integral das
recomendac¢des em questdo.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacdo dos
beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada
decisoria da OGU.
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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
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, Cooperacdo e Empatia.



