CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Ouvidoria-Geral da Uniao

RELATORIO DE
AVALIACAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria da
Comissao de Valores Mobilidrios - CVM

Rio de Janeiro/RJ, 2024



Controladoria-Geral da Uniao

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 Unido

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 Unido

IZABELA MOREIRA CORREA
Secretdria de Integridade Publica

MARCELO PONTES VIANNA
Secretdrio 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

COORDENACAO (NAOP/RJ)
Lidienio Lima de Menezes

EQUIPE DE AVALIACAO (NAOP/R)J)
Flavia Lopes Pena



RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Comissdao de Valores Mobiliarios — CVM.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria da CVM, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 012 de junho de 2022 a 31 de maio de 2023.

Data de execugao: julho de 2023 a fevereiro de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Comissao de Valores
Mobiliarios - CVM,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada precisa exercer as atividades de
ouvidoria em conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021 e demais normativos relativos ao tema. Foram
identificadas algumas oportunidades de aprimoramento e
fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como auséncia de
nomeac¢dao de Ouvidor, desatualizacdo dos dados da
Ouvidoria no site, tramitacdo de denuncia realizada fora da
Plataforma Fala.BR.

Quais as recomendagodes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada e sua alta
gestdo, buscando identificar as causas das fragilidades
apontadas, bem como propor recomendag¢des que podem,
se implementadas, contribuir com o aprimoramento da
gestdo da atividades da ouvidoria. Entre as recomendag¢bes
acordadas com a unidade avaliada, destacam-se as
seguintes:

v'Nomeacdo de um ouvidor titular, segundo a Portaria
CGU n21.181/2020;

v/ Atuar junto a gestdo da CVM para que o sitio eletrdnico
da entidade seja atualizado de modo a constar todas as
informagdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n¢?
581/2021, contribuindo para a promoc¢do da transparéncia
ativa; e

v'Utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para distribuicdo interna das
manifestacdes, a fim de cumprir requisitos de seguranca e
rastreabilidade no envio de manifestagbes para areas
responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de
apuragdo, conforme art.19, 8§19, da Portaria CGU n?
581/2021.
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CGU Controladoria-Geral da Unido

CMRI Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes

CcVM Comissdo de Valores Mobiliarios
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LAI Lei de Acesso a Informacgao
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no Art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimbénio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, prevengao
e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
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, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

Art. 11. Compete ao o6rgdo 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;

- monitorar a atua¢do das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento dasmanifestagdes recebidas;

(...)

VIl - propor e monitorar a ado¢ao de medidas para a prevengaoe a corregao
de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

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 informacgdes 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 n2 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 relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA%, a
relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do érgdo, os recursos
humanos,as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho nao avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servigos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagao, Lei n212.527/2011.

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 gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucgdes e solicitacGes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucGes;

vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

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

! No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo 01/06/2022 a 31/05/2023 para a anélise da
amostra de manifestagdes da UA.
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Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

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 andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023, constantes da Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestagdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobilidrios, que
embora ndo exista formalmente, atua sob a responsabilidade da Auditoria Interna.

A CVM foi criada pela Lei n? 6.385/1976, esta vinculada diretamente ao
Ministério da Fazenda e é regida pela Resolu¢do CVM n2 24/2021, que dispde sobre o
Regimento Interno.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da CVM, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdao da UA. Maiores detalhes sobre a unidade
podem ser consultados no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1.Auséncia de Ouvidor nomeado

A Lei n? 13.460/2017, art. 139, ao estabelecer as fun¢bes precipuas das
Ouvidorias, cita, em especial: promover a participacdo do usudrio na administracao
publica; acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
propor aperfeigoamentos na prestagao dos servigos; auxiliar na prevengao e corregao
dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na mencionada
Lei.

O Decreto n2 9.492/2018, art. 42, lista os objetivos do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, quais sejam:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este
Decreto;

Il - propor e coordenar agdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos
publicos; e

b) facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagcdo na gestao e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servicos publicos e os
orgdos e as entidades da administracdo publica federal responsaveis por
esses servigos; e

IV - acompanhar a implementacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

A Portaria CGU n2 581/2021, art. 62, prevé que compete as unidades do SisOuv
adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos
junto aos orgdos e entidades a que estejam vinculadas, em especial, o acesso a
informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servicos publicose
ao exercicio de direitos.

Na sequéncia, o art. 72 estabelece que sdo atividades de ouvidoria, sem
prejuizo de outras que Ihes sejam atribuidas por norma especifica, em especial:

Il - formular, executar e avaliar acGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacdo;

(..)

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagses
com vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servicos e a corregdo de
falhas;

(..)

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

(..)

XVII - produzir anualmente o relatdrio de gestao.

10



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

Apesar de o exposto, a CVM, enquanto Autarquia com sede e foro na Cidade do
Rio de Janeiro, Estado do Rio de Janeiro, e jurisdicdo em todo territério nacional, ndo
possui uma Ouvidoria formalmente inserida no organograma. A unidade diretamente
responsavel pelas atividades de ouvidoria é a Auditoria Interna.

Embora o Decreto n? 9.492/2018 possibilite que haja outra unidade dentro do
o6rgdo ou entidade diretamente responsdveis pelas atividades de ouvidoria, é
imprescindivel que a UA nomeie um ouvidor titular, e cumpra os procedimentos
dispostos na Portaria CGU n? 1.181/2020.

A referida Portaria dispde em seu Art. 22 que: “§ 22 A unidade setorial de
ouvidoria dos orgdos e entidades do SisOuv ndo poderd permanecer sem titular
submetido a CGU por prazo superior a noventa dias.”. A Portaria CGU n? 1.181/2020
também esclarece os critérios e procedimentos para a nomeacdo, designacao,
exoneracado, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de
titular da unidade setorial de ouvidoria no dmbito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv.

O ouvidor titular é o responsavel pelo canal entre o cidaddo e a UA, e sua
presenca, através do cumprimento das legislacdes de ouvidoria existentes, confere
beneficios para o fortalecimento da unidade, como: seguranca e protecdo aos
usudrios; transparéncia; e melhorias nos servigos prestados.

2.Exercicio Limitado das fun¢des de Ouvidoria pela CVM

Tendo ainda como referéncia os normativos citados nos quatro primeiros
paragrafos do item anterior, a CVM, enquanto Autarquia Publica, ndo possui uma
Ouvidoria formalmente inserida no organograma. A unidade diretamente responsavel
pelas atividades de ouvidoria é a Auditoria Interna/Audin.

Regimentalmente, a Audin é considerada uma unidade seccional, assim como a
Procuradoria Federal, a Superintendéncia Administrativo-Financeira e a
Superintendéncia de Gestao de Pessoas, vinculadas a Presidéncia.

Ressalta-se que, de acordo com o informado, nao ha tratativa em curso na CVM
com vistas a criar a unidade de Ouvidoria.

Em decorréncia da inexisténcia de uma unidade auténoma de Ouvidoria,
observou-se nas respostas ao QA que a unidade ndo possui um normativo préprio que
trate das atividades de Ouvidoria. Conforme disposto no item A.10, a CVM ndo produz
nem publica o Relatério Anual de Ouvidoria. Em 2022, foi o Relatério de Gestdo que
consolidou o quantitativo de manifestacdes de Ouvidoria atendidas na Plataforma
Fala.BR.

Sobre o Relatério de Gestdo, que precisa ser realizado e publicado anualmente,
a Portaria CGU n2 581/2021 prevé:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo 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
informagdes referentes ao ano anterior.

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

11
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| - informagdes 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 - informagGes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios
de servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de ag¢les para supera-las, responsdveis pela implementagdoe os
respectivos prazos.

§ 22 O relatdrio anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Em relagdo as fragilidades que ndo estdo diretamente relacionadas a existéncia
de uma unidade autdbnoma, verificou-se que:

a) no ambito da Ouvidoria ndo é feito acompanhamento em relagao as
melhorias de servigos propostas pelos cidadaos;

b) inexiste mapeamento da necessidade de ampliacdo da transparéncia
sobre os temas mais recorrentes da area de atuacao;

c) ndo existe projeto para o aprimoramento das atividades ou resultados,
nos termos do Art. 79 da Portaria CGU n2 581/2021.

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, as ouvidorias devem acompanhar a
prestacdao dos servicos publicos com o objetivo de garantir a sua efetividade. Assim, estd
a cargo das ouvidorias criar mecanismos de verificacdo dos servicos oferecidos pelo
drgao ou entidade ao qual sdo vinculadas com vistas a melhoria da presta¢ao do servico.

Constatou-se a inexisténcia de mapeamento da necessidade de ampliacao da
transparéncia sobre os temas mais recorrentes da area de atuacgdo, e a consequente
auséncia do envio desse diagndstico as autoridades da alta administracao.

Revelou-se fragil a intera¢ao da Ouvidoria com a alta gestao da unidade. Além de
ndo existir um fluxo para informagdo sobre temas mais recorrentes ou a
institucionalizacdo/periodicidade de um documento a ser gerado, como por exemplo,
um relatério ou um informe.

Em relacdo a avaliacdo dos servicos prestados, a UA informou ndo realizar
avaliacbes. Tal procedimento vai de encontro ao disposto na Lei n? 13.460/2017, que
dispOe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos
publicos da administracdo publica, sendo veja-se:

Art. 23. Os d6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo.

§ 12 A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamagdo dos usudrios na periodicidade a que se refere 0 § 12, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
guanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Além disso, a Portaria CGU n2 581/2021 trata da produgdo de consultas pelas
ouvidorias no ambito dos conselhos de usuarios e estabelece que:

Art. 59 A coleta sistematizada de informacgGes acerca da qualidade de todos
os servigos prestados no 6rgdo ou entidade, na forma definida em Guia
Metodoldgico especifico pelo 6rgdo central do SisOuv, sera realizada com
periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela
supervisdao da execugdo do servigo publico a ser avaliado.

Desse modo, a avaliacdo dos servicos publicos deve servir como um instrumento
para prover subsidios a reorientacao e ajuste dos servicos prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio, e ainda, a disponibilizacdo de medidas
para melhoria e aperfeicoamento da presta¢do do servico.

Destaca-se que as unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal
eletrénico "Gov.BR", que é o caso da CVM, deverdao promover chamamentos publicos
periddicos de conselheiros voluntarios, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021,
visto que o Conselho de Usuarios apresenta entre suas atribui¢cdes a de “acompanhar e
participar da avalia¢do da qualidade e da efetividade da prestagdo dos servigos publicos”
(art. 24-D, inciso | do Decreto n2 9.492/2018).

A auséncia de um normativo especifico das atividades da ouvidoria indica a
fragilidade, compromete a execucdo das atividades basicas, bem como enfraquece a
atuacdo da ouvidoria da CVM na busca da prevencdo e correcdo de eventuais desvios
identificados na execucdo das atividades.

Portanto, o cendrio atual demonstra que a Ouvidoria da CVM tem por
comprometido o exercicio pleno das funcbes de ouvidoria previstas na legislacdo que
rege a matéria.

3.Uso de ferramenta inadequada para tramita¢ao das demandas as areas internas

Embora em resposta ao QA complementar a UA tenha sinalizado a utilizagdo do
Moddulo de Tratamento, também foi informado que a tramitacdo de uma dendncia
resultante de PAD foi realizada pela plataforma de Sistema Eletronico de Informacdes -
SEl. Além disso, foi verificado na Plataforma Fala.BR que a efetiva utilizacdo de
tramitagdes por meio do Médulo de Triagem e Tratamento, é muito aquém da
guantidade de manifestacdes que a unidade recebe.
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A ndo utilizagdo do médulo de Tramitagdo da Plataforma Fala.BR ou outro
sistema que traga as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizagao,
anonimizacdo e rastreabilidade, demonstra fragilidade no que concerne a protecdo do
denunciante e descumprimento das legislagdes vigentes.

Importante ressaltar que ao manter a classificacdo como “Denuncia”, a
Ouvidoria deve adotar os procedimentos de pseudonimizacdo previstos para essa
tipologia.

No que tange a restricdo da informacdo, o art. 62 do Decreto n? 10.153/2019
trazcomo regra a protecdo dos elementos de identificacdo do denunciante. Acresce
gue, a unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da dendncia providenciard a
sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de apuracdo competentes.
Portanto, todas as informacdes que possam levar a identificacdo da pessoa que fez uma
denuncia devem ser mantidas em sigilo pelas ouvidorias garantindo a protecdo contra
eventuais retaliagdes.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021 também s3o previstos procedimentos a
serem observados no tratamento das manifestacdes, dentre os quais, o procedimento
de pseudonimizacdo. Nesse procedimento a unidade do SisOuv devera suprimir os
elementos de identificacdo que permitam a associacdao da denuncia a um individuo, e
ainda, que constituem elementos de identificacdo: dados cadastrais; atributos
genéticos; atributos biométricos; e dados biograficos. O procedimento de
pseudonimizacdo deve se estender a descri¢do do fato e seus anexos.

Nesse sentido, as Ouvidorias devem adotar, dentre outros procedimentos, a
producao de extrato; producdo de versao tarjada; e reducdo a termo de gravagao ou
relato descritivo de imagem.

Conforme dispde o Decreto n2 10.153/2019 em seu artigo 69, § 32, é necessario
gue o acesso as manifesta¢des tenha a devida identificacdo dos agentes publicos que o
fizeram, de modo a viabilizar eventuais apuragdes de responsabilidade por prejuizos
causados em decorréncia do vazamento ou uso indevido dos dados como segue:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados

desde o recebimento da dendncia, nos termos do dispostono § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

(...)

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

Quanto a utilizacdo do mddulo, a Portaria CGU n? 581/2021 traz a seguinte
previsdao nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifesta¢Oes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o enviode
manifestacbes para dareas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
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areas de apuracgdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12,a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguardados direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Além disso, sua utilizacdao permite mais agilidade e seguranga no tratamento de
dados e nas interlocucbes entre a Ouvidoria e as areas internas e/ou de apuragao,
observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacdes, previstos
na Lei n2 13.460/2017:

Art.12 Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugao.

A ferramenta possibilita ainda a gestdao de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geragdo de
informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a protecao do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimizagao e
rastreabilidade.

Caso a UA opte por utilizar ferramenta diversa ao mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, deve apresentar, anualmente, a justificativa para
tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos
dos manifestantes, conforme previsto no § 22 do Art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

N3o foi apresentada pela CVM a OGU, a justificativa nem as medidas de
mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes pelo ndo uso do
Modulo.

Conclui-se que a utilizagao de tramitagdo manual fragiliza o controle de acesso
dos agentes publicos que acessam as denuncias, além de inviabilizar eventuais
apuracoes de responsabilidade por prejuizos causados em decorréncia do vazamento
ou uso indevido dos dados. Essa falha pGe em risco a protecdo do cidaddo, aumenta-se
o risco de compartilhamento indevido dos elementos de identificacdo dos denunciantes,
constituindo uma fragilidade ao processo de tratamento de denuncias.

4.Auséncia de normativos internos e de fluxos de trabalho

Em decorréncia da inexisténcia de uma unidade autbnoma de Ouvidoria,
observou-se nas respostas ao QA que a unidade ndo possui um normativo préprio que
trate das atividades de Ouvidoria. Conforme disposto no item A.8, uma vez que a
Ouvidoria ndo é reconhecida como instancia formal na CVM, ndo existem definidos os
fluxos para todo tipo de manifestacdo, além do que, a ouvidoria ndo possui normativos
internos detalhando suas atribuicdes, diante do que sao utilizados os normativos do
Governo Federal para guiar suas atividades.

A existéncia de fluxos internos formalizados e divulgados permite, acima de
tudo, mitigar o risco de solucdo de continuidade dos trabalhos, no caso de
afastamento ou substituicdo dos responsdveis pelas atividades de ouvidoria. Além
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disto, permite que as manifestagées de ouvidoria eventualmente recebidas em outras
areas sejam encaminhadas para registro e tratamento adequados na UA, e
computadas corretamente no relatdrio de gestao.

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Além disso, os fluxos de tratamento contribuem
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 n21.181/2020.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de
manifestacdo do usudrio é de extrema importancia e trara beneficios para atividades da
unidade, em especial:

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da CVM durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as
demandas de ouvidoria interna e outras a critério da prépria unidade,
como exemplo as demandas que devem ser direcionadas ao SAC.

Outro aspecto a ser incluido nos fluxos, diz respeito ao encaminhamento para a
area de Ouvidoria de manifestagGes eventualmente recebidas em outras areas e/ou por
outros meios além da Plataforma Fala.BR de modo a garantir que todas sejam
registradas e devidamente contabilizadas na Plataforma e no Painel Resolveu?.

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

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

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

Melhor interlocucdo com as demais unidades do érgao;

D N N NI N

Identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos
gue demandem alteracgGes;

<

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

v' Estimar recursos, m3o de obra, insumos e tempo necessarios para a
atividade;
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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.

Além disso, faz-se necessario dar transparéncia aos referidos fluxos com o
objetivo de atender a Portaria CGU n2 581/2021, Art. 71, inciso |, item g assim como ao
Art. 42: “As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para
o seu tratamento”.

Ademais, foi verificado que ha pontos a serem aprimorados, a exemplo do
acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de apura¢des ou de
Processos Administrativos Disciplinares — PADs — referentes as denuncias ou
comunicacles de irregularidades recepcionadas na unidade. A Ouvidoria ndo realiza
esse acompanhamento, o que impossibilita a retroalimentacdo adequada e tempestiva
na Plataforma Fala.BR tendo em vista informar ao manifestante sobre o resultado das
apuracoes. Cabe ainda ressaltar que as mesmas diretrizes devem ser observadas em
relacdo a apuracdes efetuadas pela Comissdo de Etica.

5.Necessidade de acompanhamento da Carta de Servigos

A Carta de Servigos, documento elaborado por organizagdes publicas, visa a
informar aos cidaddos quais sdo os servicos prestados, como acessar e obter esses
servigos, quais sao os compromissos e padrdes de atendimento estabelecidos.

Embora a Carta de Servigos da CVM em seu conteldo e publicizagdo atenda em
parte a legislacdo, como descrito no item A.9, faz-se necessaria a efetiva participacao
da ouvidoria, acompanhando e monitorando as atualiza¢bes periddicas, conforme
disposto na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuarao em coordenagao com os gestores de
servigo dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio. (Grifo nosso)

Paragrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgéo ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de
novos servicos pelos gestores dos érgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei
n? 13.460, de 2017;

lIl - o monitoramento do cumprimento dos padroes estabelecidos na Carta
de Servicos ao Usuario, por meio das informagBGes oriundas de
manifestacdes, avaliagdes de satisfacdo e outros meios de coleta de dados;
e

IV - a atualizagao periddica das informagdes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

Além disso, cabe observar, que é de responsabilidade da unidade do SisOuv,
conforme o Art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021, monitorar, principalmente o que se
encontra em negrito:
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Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usuario, a unidade do SisOuv devera
assegurar-se de que estejam disponiveis as informagdes relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servigo;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestac¢ao do servico;

V - a forma de prestagdo do servicgo;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

VII - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizacdo dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com os usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacgoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos
servigos, incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realiza¢ao do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das
unidades de atendimento;

XVIl - as condi¢gdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIl - aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

6.Inobservancia de aspectos relacionados a acessibilidade e a transparéncia no sitio
do drgao
A partir do detalhamento no item A.6 deste Relatério e em consulta realizada
em 28/08/2023 a pagina da CVM*4, ndo foram localizadas as informacdes negritadas a
seguir listadas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o conteddo minimo
das informacodes 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.gov.br/cvm/pt- br/canais_atendimento/sugestoes-e-elogios-ouvidoria
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Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informagoes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagio dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos
dados, quando cabivel;

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
manifestagdes da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lei n 12.527/2011 (Art. 39), Lei n®
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 necessario observar fatores como linguagem
utilizada, otimizacao da barra de navegacao 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 servicos publicos junto aos drgdos 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 informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos 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 usuario, ao maximo possivel,
de informacbes sobre a Unidade, o érgao, os colaboradores, bem como sobre a
possibilidade de realizar pesquisas gerenciais nos relatdrios de Gestdo da UA.

Importante ressaltar que todas as tipologias (denuncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes e solicitacdes) de manifestacdes precisam estas claramente especificadas no
sitio eletrénico, na secdo de Ouvidoria. O que ocorre como visto no item A.6, Figura 1,
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¢ uma divisdo entre as tipologias: denuncias e reclamagdes no SAC e elogios e
sugestdes na Ouvidoria.

Esse formato ndo atende ao disposto no Art. 10 da Lei n? 13.460/2017, que
prevé que as manifestacOes serao dirigidas a ouvidoria do 6rgdo ou entidade, podendo
0 usudrio apresentar manifestacdes em outras areas, na inexisténcia desta (§32 do
Art. 10 da Lei n? 13.460/2017). O que n3o é o caso da CVM por utilizar a Plataforma
Fala.BR.

Além disso, o Decreto n2 10.153, Art. 42 relata: “A denuncia serd dirigida a
unidade de ouvidoria do d6rgdo ou entidade responsdvel, observado o disposto no
Decreto n? 9.492, 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.” .

Por isso faz-se necessario que a CVM atente para as situacdes descritas neste
item, com a finalidade de deixar claro e transparente ao usudrio quais canais existem e
suas especificidades.

7.Necessidade de promogao de agdes de Ouvidoria ativa

Em resposta ao questionamento acerca da promogao de trabalhos participativos
diretos com a sociedade ou projetos voltados ao engajamento do usudrio dos servicos
prestados pela CVM, a UA informou ndo estar desempenhando a¢des de Ouvidoria
ativa.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddaos, no ambito externo e interno, especialmente os usuarios dos servigos e
atividades da Unidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliagdo do desempenho institucional e na proposi¢cao de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria n2 581/2021 recomenda a realiza¢do de ag¢bes de
ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo. Veja-se:

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

Paragrafo unico. Constituem agdes de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participacdo em eventos e feiras, para prestar orientacdes, receber
manifestacbes, coletar informacdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
dos servicos prestados pelos 6rgdos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizacdo de ag¢Oes nos locais de convivio de grupos sociais e
comunidades de usuarios dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades
a que estejam vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber
manifestacdes, coletar informagbes e realizar pesquisas e avaliacdo de
servicos com enfoque no publico local;

Il - realizagdo de agdes nos locais de prestagdo do servigo, com vistas a prestar
orientacbes, receber manifestacbes, coletar informacGes e realizar
pesquisase avaliacdo de servicos;
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IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrénica ao usudrio de servigo, para
prestar orientacdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servigos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo érgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do prdprio servico da unidade
do SisOuv.

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

Desse modo, no ambito externo, tais agdes contribuem para a promogao de
discussdes publicas com os cidaddos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da
CVM.

Cabe destacar ainda que durante a andlise das manifesta¢des, a Equipe de
Avaliagdo constatou que parte dos usudrios confunde as competéncias da CVM com as
de suas unidades supervisionadas, visto que dentre as 100 manifestag6es analisadas,
93 delas eram sobre unidades supervisionadas da UA, ndo estando sob o escopo da
ouvidoria. Isso comprova o quanto a¢des de Ouvidoria ativa e Transparéncia ativa se
fazem necessarias.

Apesar do exposto, ndo foi apresentado nenhum plano com cronograma
especifico para a implementacao de tais acdes por parte da UA, em que pese o fato de
gue uma campanha de divulgacdo da CVM acerca de suas competéncias e das
competéncias da Ouvidoria especificamente, com linguagem simples e objetiva,
certamente seria de grande valia para o desempenho efetivo de suas atribuicoes.

RECOMENDAGOES

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

. Que a CVM avalie a possibilidade de realizar alteragdes em sua
estrutura, de modo que a Ouvidoria se torne uma unidade auténoma e
independente, possuindo um ouvidor titular e normativos proprios,
além de um fluxo institucionalizado das atividades;

Il. Elaborar os Relatérios Anuais de Ouvidoria obedecendo ao disposto no
Art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021;

lll. Providenciar a atualizacdo do sitio eletrénico, de modo a constar todas
as informagdes previstas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
contribuindo para a promog¢ao da transparéncia ativa;

IV. Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
distribuicdo interna das manifestacdes, a fim de cumprir requisitos de
seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacbes para areas
responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas de apuracao,
conforme Art. 19, §12, da Portaria CGU n2 581/2021, além de adotar as
medidas para protecdo da identidade dos denunciantes, nos termos do
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Decreto n?2 10.153/2019, principalmente dos temas afetos a
pseudonimizacao prévia para encaminhamento para drea apuratoria;

V. Adequacgdo das atividades da Unidade de Ouvidoria as previsdes da Lei
n? 13.460/2017 e da Portaria CGU n? 581/2021, em especial, no que
tange ao acompanhamento das melhorias de servicos propostas pelos
cidaddos e ao mapeamento da necessidade de ampliacio da
transparéncia sobre os temas mais recorrentes da drea de atuacao;

VI. Atuar para que a Carta de Servicos ao Usudrio seja monitorada e
atualizada de forma adequada e publicada no sitio eletronico da
instituicdo, conforme determina o Art. 72 da Lei n? 13.460/2017; e

VII. Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus
fluxos de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da protecdo do
denunciante, mecanismos de representacdo contra represalias
decorrentes da dendncia, observado o disposto na Lei n2 13.608/2018,
na Portaria CGU n2 581/2021 e demais normativos vigentes.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da CVM exerce de
modo limitado as atividades de Ouvidoria, em especial: (a) por ndo estar constituida
em unidade autobnoma, integrante do organograma; (b) por ndao possuir também
titular, normas e fluxos especificos, que ampliem a atua¢do da Unidade no alcance dos
objetivos precipuos da prestacdo de servicos aos cidadaos; e, ainda, (c) por existir
fragilidades nos procedimentos de prote¢dao ao denunciante.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdao na prestacao de servigos publicos e para a
facilitacao do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pela CVM.

Para subsidiar a andlise, foram utilizados o Questiondrio de Avaliacdo, a andlise
de amostra das manifestaces do periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023, bem como as
informacbes coletadas durante as interlocucbes com os gestores da unidade.
Observou-se que existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela
unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidaddo, aumentar a transparéncia
e visibilidade das acBes executadas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo
dos usuarios.

Os beneficios esperados das recomendacGes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidadao; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de dados
de denunciante; e (iii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e do
orgao.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal.
Natureza juridica da Autarquia em regime especial, vinculada ao Ministério da
entidade da UA Fazenda.
A UA n3o é reconhecida como instancia formal dentro da

Posi¢do no Organograma CVM.

https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais atendimento/sugestoes-
e-elogios-ouvidoria

Pagina na Internet

Rua Sete de Setembro, 111 - 249 andar - Centro - CEP

Enderego 20050-901

Canais de Atendimento Plataforma Fala.BR; Presencial ou Carta.

Horario de funcionamento| Sh —18h.

Ouvidor Ndo possui ouvidor nomeado.

Ouvidor Substituto N3o possui.
Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
Considerando-se que a UA ndo é reconhecida como instancia formal dentro da
CVM, nao h3, no ambito do CVM, definicdo de quais seriam suas competéncias.

A.3 Normativos Internos

De acordo com a UA, ndo hd normativos internos que regem a atuacao da
Ouvidoria em razao de ndo existir uma estrutura formal para seu funcionamento.
Porém, as atividades de Ouvidoria relacionadas as manifestacdes recebidas e
utilizacdo da Plataforma Fala.BR sdo executadas pela Auditoria Interna a quem compete,
segundo o Art.14, da Resolu¢do 24/2021 da CVM, que dispde sobre o Regimento
Interno: (...) IV — analisar as reclamag6es formais apresentadas pelo publico em geral
sobre o funcionamento administrativo da CVM(...).

24


https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/sugestoes-e-elogios-ouvidoria
https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/sugestoes-e-elogios-ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forga de trabalho é compartilhada pela Auditoria e é composta por 2
servidores:

e 0 auditor chefe: advogado, inspetor, atuante ha 3,6 anos;

e um servidor, economista, analista, com certificacdo em ouvidoria
(160h), atuante ha 3,6 anos.

A composicdo atual ndo é considerada adequada ao cumprimento da missao
institucional da Ouvidoria e segundo o QA estao pleiteando com a atual administracao
o atendimento ao Oficio n2 2226/2020/SE/CGU, de 12 de fevereiro de 2020, em que se
recomenda a criagdo de unidades separadas e independentes de auditoria, ouvidoria e
corregedoria na CVM.

A rotatividade da equipe é muito baixa, visto que ambos os servidores estdo no
setor de auditoria desde que foi criado.

Nao ha avalia¢do periddica especifica da equipe da Ouvidoria, apenas as avaliagdes
anuais, que nao subsidiam a¢des de treinamento, nos termos do Sistema de Gestao de
Desempenho.

De acordo com o QA, a Auditoria ndo dispde de estrutura fisica adequada,
impossibilitando o atendimento presencial de forma reservada, fator que vai de
encontro o disposto no Art. 8 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestagdes, as unidades
do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalagGes fisicas adequadas
para prestacdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos
que permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das
manifestacGes.

Quanto aos equipamentos e sistemas, consideram ser suficientes para as
atividades realizadas.

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos
para a nomeacdo, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao
cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no &mbito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacdo, designacdo e de reconducao 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 Unidao — CGU, nos
termos do Art. 11, § 12 e § 39, do Decreto n2 9.492/2018.

Tendo em vista que a UA ndo é reconhecida como instancia formal dentro da
CVM, ndo existe Quvidor nomeado tampouco definicdo do tempo de permanéncia da
pessoa responsavel pela Ouvidoria (um mandato) e o processo de sucessao.

A.6 Canais de Atendimento
A CVM disponibiliza a sociedade os seguintes canais de atendimento:
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e Plataforma Fala.BR>:
e Endereco®

O sitio eletrénico da CVM esta na base “Gov.BR”, sendo que ha um menu “Canais
de Atendimento” em que se encontra o submenu “Sugestdes e Elogios/Ouvidoria” no
qual se encontram: o link para a Plataforma Fala.BR; o enderego para atendimento
presencial ou correspondéncia; algumas atribuicdes da ouvidoria retiradas da Lei n?
13.460/2017; e link para acesso ao SAC, no caso de consulta, reclamac¢do ou denuncia
a respeito de ocorréncias no mercado de capitais.

Figura 01: Pdgina da Ouvidoria

it e PT
g \Lb i Orgdos do Governo  Acesso a Informacdo  Legislacdo  Acessibilidade e O & Entrar com o gov.br
s sid v v

X Comissao de Valores Mobiliarios 0 que voce procura? Q
Acesso a Informacao > Fale Conosco
Assuntos > | Protocolo Digital
Pedidos de Vistas
Centrais de Conteudo > | Duvidas e Denuncias (SAC-CVM)
Servicos Imprensa / Comunicacao >
Regulados
gwbr < Audiéncia a Particulares

Assembleias
Delagao Anénima

Suporte a Sistemas
Fonte: https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/sugestoes-e-elogios-ouvidoria, em
28/08/2023.

Também é possivel acessar essa pagina da Ouvidoria através do menu “Acesso a
Informacdo” e submenu “Participac¢do Social”’.

Importante destacar que o servico da Central de Atendimento, ndo é de
competéncia da Auditoria/Ouvidoria. Esta sob escopo da Superintendéncia de Protecdo
e Orientacdo aos Investidores — SOI, a qual compete segundo o Art. 50, da Resolugao n?
24 da CVM:

(...)

Il - monitorar e processar reclamagGes formais apresentadas pelo publico
em geral sobre a atuagdo de participantes do mercado;

Il - disponibilizar informacgdes e relatérios sobre consultas, reclamacgoes e
dendncias, para subsidiar o trabalho normativo, de orientacdo e de
supervisdo das demais areas técnicas;

IV — coordenar comités, parcerias e grupos de trabalhos externos voltados a
protecdo e educagdo dos investidores e do publico em geral;

(...)

VIl - coordenar e executar atividades e servicos decorrentes da Lei de
Acesso a Informacgao; (Grifo nosso)

5> https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/sugestoes-e-elogios-ouvidoria
6 https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/endereco
7 https://www.gov.br/cvm/pt-br/acesso-a-informacao-cvm/participacao-social
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O Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC) é realizado sem utilizar a capacidade
operacional da unidade avaliada, pois é regimentalmente de responsabilidade da
Superintendéncia de Protecdo e Orientacdo aos Investidores - SOI.

A divulgacao da ouvidoria ao publico interno ocorre através de e-mails enviados
a todos os colaboradores.

A.7 Sistemas Informatizados

As demandas recebidas e relativas a Ouvidoria sdo cadastradas/respondidas por
meio da utilizacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo —
Fala.BR.

Quanto a protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, as informagoes
pessoais sdao ocultadas — utilizando os recursos ja disponiveis pela propria Plataforma
Fala.BR, como observado em manifestagdes contidas na amostra analisada.

Embora em resposta ao QA complementar a UA tenha sinalizado a tramitagao
interna através da Plataforma Fala.BR, foi informado que a tramitacdao de uma dendncia
resultante de PAD foi realizada através do SEI. Além disso, nao foi possivel verificar na
Plataforma a efetiva utilizacio do Modulo de Triagem e Tratamento para as
tramitagGes internas, mesmo com analise das amostras e evidéncia enviada.

Nao sdo utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento capazes
de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos
cidadaos.

No QA consta que a Plataforma Fala.BR estd adequada as necessidades da CVM.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuacdo da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. 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 CVM nao possui fluxos formalizados para tratamento das manifestacoes, sejam
de origem interna ou externa.

N3o ocorre utilizacdo dos dados do Painel Resolveu? para aprimorar os
tratamentos/fluxos das manifestacdes, ndo ha levantamento de assuntos mais
demandados, assim como nao observam obstaculos que tém comprometido o fluxo de
tratamento das manifestacbes, com impactos, ainda que pontuais, no prazo de
atendimento.

A ouvidoria ndo realiza o acompanhamento/monitoramento dos resultados
conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs —
referentes as denuncias ou comunicacgdes de irregularidades recepcionadas na unidade
e encaminhadas para apurag¢do e o acompanhamento do tratamento de questdes de
Ouvidoria Interna relacionadas aos servidores e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunica¢des ou reclamacgdes.
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Importante ressaltar que a Ouvidoria deve manter contato com as instancias
apurativas a fim de reabrir as manifesta¢Oes e registrar as respostas obtidas, dando
ciéncia ao usuario e atendendo ao disposto no Art. 52, da Portaria CGU n2 581/2021:

b) facilitar o acesso do usudrio de servigos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestao e na defesa de seus direitos;

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os
Orgdos e as entidades da administragcdo publica federal responsaveis por
esses servigos;

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos da CVM atende ao disposto no Art. n? 46 da Portaria CGU
n2 581/2021 — e encontra-se disponivel em seu site na aba “servicos” assim como os
servicos estdo disponiveis na Plataforma Gov.BR — Banco Nacional de Servigos Publicos®
Também é possivel ter acesso a versao em PDF do documento no sitio eletrénico.

Cabe ressaltar que alguns servicos disponiveis no Portal Gov.BR ndo atendem
completamente ao Art. n2 45 da Portaria CGU n2 581/2021, como exemplos a seguir,
ndo descrevem prazo para prestacdo de servigo/tempo de espera para o atendimento.

Figura 02: Servigo disposto no Portal Gov.BR: “Apresentar consultas a SEP (exclusivo para
cias registradas e seus representantes) — CVM”

= Servicos e Informacgdes do Brasil 0 que vocé procura? Q
TEMPO DE DURA(}Z\O DA ETAPA
Nao estimado ainda
© Resposta
Apresentacao de esclarecimentos ao requerente sobre a consulta formulada

CANAIS DE PRESTAGAO

@ E-mail: Aresposta sera enviada ao e-mail do requerente

TEMPO DE DURAGAO DA ETAPA

Nao estimado ainda

Fonte: https://www.gov.br/pt-br/servicos/solicitar-consultas-a-superintendencia-de-
relacoes-com-empresas-da-cvm-exclusivo-para-companhias-registradas-na-cvm-e-seus-
representantes, em 28/08/2023.

8 https://www.gov.br/pt-br/orgaos/comissao-de-valores-mobiliarios
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Figura 03: Servigo disposto no Portal Gov.BR: Apresentar Impugnagdo ou Recurso a Taxa de
Fiscalizagdo — CVM
= Servigos e Informagodes do Brasil 0 que voceé procura? Q
Ou do recurso, comprovando 0S seus poderes.

iv) procuracao e documento de identificacao do procurador, se for

0 caso.

TEMPO DE DURAGAO DA ETAPA

Nao estimado ainda

A Outras Informagoes

Quanto tempo leva?

Nao estimado aind

a
Informagdes adicionais ao tempo estimado

Este servico e gratuito para o cidadao.

Fonte: https://www.gov.br/pt-br/servicos/apresentar-impugnacao-contra-a-notificacao-de-
lancamento-da-taxa-de-fiscalizacao-cvm, em 28/08/2023.

A Superintendéncia de Planejamento e Inovacdo — SPL é a unidade técnica da
CVM responsavel pela Carta no Portal de Servicos e a Ouvidoria nao
acompanha/monitora a produg¢do/atualizagdo da Carta. No Portal Gov.BR, as ultimas
atualizacBes variam, algumas de 31/05/2021, outras de 05/01/2023. Ja no sitio
eletronico, as ultimas informacbes sobre a Carta de Servicos datam de 08/10/2020,
como se pode observar abaixo:

Figura 04: Informagdes sobre Carta de Servigos da CVM

= Comissao de Valores Mobiliarios O que voce procura? Q

Carta de Servicos ao Usuario

blicado em 08/10/202015h58  Atualizado em 31/05/2021 17h51 comparttine ¥ W &

dos. as formas de

os |

e atendimento ao publico. (

A Superintendéncia de Planejamento e Inovacao (SPL) € a unidade técnica

sponibiliz

https: /7 www.gov.br/pt-br/orgaos/comissao-de-valores-mobiliarios), ond
Anexo
¢ Carta de Servigos ao Usuario

Fonte: https://www.gov.br/cvm/pt-br/acesso-a-informacao-cvm/acoes-e-programas/carta-de-
servicos-ao-cidadao, em 28/08/2023.

A.10 Gestdo e Acoes de Melhoria dos Servigos Prestados

N3do hd acompanhamento da efetiva implementacdo, por parte das areas
internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacées
dos cidaddos, assim como ndo ha avaliagdo dos servigcos prestados pela CVM.

De acordo com o QA, a CVM ndo possui nem publica Relatério Anual de
Ouvidoria. No Relatdrio de Gestdo de 2022 ndo foi possivel encontrar atividades
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especificas da Ouvidoria tampouco andlise estatistica de manifesta¢des recebidas,
apenas o quantitativo total de manifestacdes: “1.481 demandas externas, de variados
assuntos, por meio do sistema unificado da CGU, denominado Fala.BR” (texto na
integra).

A UA ndo possui competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso
das atividades realizadas nas demais Unidades.

Quanto a revisdao de normativos e maiores dificuldades enfrentadas, a UA
destaca a necessidade de revisiao dos normativos, principalmente para tornar a
ouvidoria uma unidade segregada da auditoria dentro da estrutura organizacional da
CVM.

Sobre a necessidade de ampliacdo da transparéncia sobre os temas mais
recorrentes na Ouvidoria tal acdo ainda ndo foi realizada.

A CVM possui Programa de Integridade e a Auditoria participa das acles
promovidas.

A Ouvidoria da CVM participou entre abril e maio/2022 do 12 Ciclo Integral de
Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - "Plano
de avaliagdes MMOUP"- biénio 2022/2023, criado pelo Decreto n?2 9.492/2018 e
disponivel no E-aud com Id: 941825. As tarefas relativas a Institucionalidade,
Governancga de Servicos e Busca ativa de informacgdes (Capacidades para pesquisa e
Mobilizagdo ativa junto aos usuarios) estdo finalizadas por terem sido preenchidas com
as opgOes: “Ndo existe” / “Ndo realiza”. E nas respostas ao QA constata-se que a
situacdao da UA permanece a mesma.

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

A UA nao realiza trabalho participativo direto com a sociedade, projeto voltado
ao engajamento do usuario dos servicos prestados, além de ndo promover a mediacdo
e a conciliagdo entre o usuario e a CVM por ndo ter havido necessidade.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario
a) Quantitativo Geral:
Figura 05: Quantitativo de Manifesta¢des: 01/06/2022 a 31/05/2023

CVM - Comisséo de Valores Mobiliarios

1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS
16

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

— 0

Fonte: http://paines.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/08/2023.
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b) Tipologia das manifestagoes:

Figura 06: Tipos de Manifestacgéo: 01/06/2022 a 31/05/2023
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*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

TIPOS DE MANIFESTAGAO
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34 (2,1%)
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1 (0,1%)

298 (18,0%)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/08/2023.

¢) Resolutividade da demanda:

Figura 07: Resolutividade: 01/06/2022 a 31/05/2023
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/08/2023.

d) Satisfagdo com a resposta:

Figura 08: Satisfacéo: 01/06/2022 a 31/05/2023
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, 22/08/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que 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 Obtencao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifesta¢Ges recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR entre 01/06/2022 e
31/05/2023, compreendendo 1.653 manifestagées, sendo desconsideradas aquelas
relacionadas ao Simplifique.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestdo. Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestagoes,
mantendo-se a proporc¢do de cada estrato. O quadro a seguir contém a composicao da
amostra por tipo de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

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

Tipo Quantidade Tempo Médio fde
Resposta (em dias)

Comunicacgao 18 9
Denuncia 31 5
Elogio 2 2
Reclamacdo 32 7
Solicitacdo 15 5
Sugestao 2 1
Total 100 3

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

% 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 manifestagao: atende ao disposto no Art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no Art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n2
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestagdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados
do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30
dias apds o registro de prorrogacdo na Plataforma, ndo foi enviada
resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que a Plataforma Fala.BR
disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre
gue lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento
facultativo. Emboraquantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sdo os cidaddaos 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 manifestagdao: 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 manifestacdao 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 Comunicagao 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 manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-Bdo Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto por
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1
Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual perioda?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifesta¢bes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O campo "Assunto” da manifestagdo foi classificado corretamente?
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Fonte: elaboragao prépria.

As 26 manifestacdes de competéncia da UA tiveram seus assuntos preenchidos
corretamente, as demais 74, como nao eram de sua competéncia foram marcadas como
”N/A”.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3
Pergunta 3 - A informac3o sobre resolutuvidade foi marcada corretamente?

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

As 74 manifestacdes que ndo eram de competéncia da UA foram marcadas como
“N/A”. Vinte e uma (21) atenderam aos critérios. J& as demais 5 manifesta¢des, ndo
atenderam ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 (Art. 19, § 49):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagbes, 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 registard informagdo sobre a resolutividade da
manifestagdo, observando-se que:
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| - a manifestagdo 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.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4
Pergunta 4 - A manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificagdo das manifestacOes, observa-se que 7 manifestagdes
analisadas foram classificadas corretamente. Ja 3 manifestaces, 1 do tipo Sugestao
(pelo teor da manifestacdo e o fato da Ouvidoria ter considerado um conteudo apto
para investigacdo, além de ter enviado para drea investigatoria competente da CVM,
deveriater sido feita a reclassificacdo para reclamacdo) e 2 do tipo Elogio (pelo teor
precisariam ter sido alteradas para solicitacdo) ndo foram classificadas corretamente.

Noventa e duas (92) manifesta¢gdes foram marcadas como “N/A”. Dessas, 74
manifestacdes ndo precisaram ser reclassificadas para Acesso a Informacao, pois estdo
sob o escopo da Sumula CMRI n? 1/2015 — Acesso a Informacgdo (“PROCEDIMENTO
ESPECIFICO - Caso exista canal ou procedimento especifico efetivo para obteng¢do da
informagdo solicitada, o drgdo ou a entidade deve orientar o interessado a buscar a
informagdo por intermédio desse canal ou procedimento, indicando os prazos e as
condi¢des para sua utilizagdo, sendo o pedido considerado atendido.”) e do Art. 50, da
Resolug¢do n2 24 da CVM, a qual incumbe a Superintendéncia de Protecdo e Orientacao
aos Investidores — SOI, através do SAC, a monitorar e processar reclamacdes formais
apresentadas pelo publico em geral sobre a atuacao de participantes do mercado.

Relativo as demais 18 manifestacGes, convém destacar que, de acordo com o Art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunica¢do de irregularidade trata-se de
informacgao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n2 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 adequacao da classificacao dessa tipologia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

Pergunta 5 - As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
ohjetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que apenas 49 manifestagdes
foram consideradas claras e objetivas.

As demais 51 apresentaram em suas respostas textos longos que nem sempre
condiziam com a demanda do cidaddo; resposta intermedidria indicando verificacao
com o setor responsdvel, porém, resposta conclusiva sem qualquer informacdo a
respeito; manifestacdes tipo Comunicacdo com orientacdes ao cidadao para buscar
resposta em outros canais, além de utilizar como base para possivel abertura de
processo investigativo legislacdo invalida: "Art. 22 da Instrugdo Normativa Conjunta n@
01 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014” (revogada pela Portaria CGU n2 581/2021).

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6
Pergunta & - A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia e informou qua
Grgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 92 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia e informando que existe
Procedimento especifico para manifestagdes como solicitacbes, sugestdes,
comunicac¢bes, consultas, denuncias ou reclamacdes em relacdo ao funcionamento
regular e sobre os participantes de mercado de valores mobilidrios. A Superintendéncia
de Protecdo e Orientacdo aos Investidores — SOI, através do Servico de Atendimento
ao Cidadao (SAC), é a responsavel dentro da CVM.

O alto quantitativo de manifesta¢des deveu-se pelo fato de a CVM ser uma
Autarquia Federal responsavel pelo CONTROLE E FISCALIZACAO DOS MERCADOS de
valores mobiliarios, fato que causa dificuldade na compreensao dos usuarios ao buscar
o local de atendimento para suas demandas.

Uma (1) manifestacdo com teor ndo pertencente ao escopo da CVM, deveria
ter sido encaminhada & Orgdo externo ou ter sido informado que ndo era de
competéncia da UA, porém, a Ouvidoria orientou, através da resposta padrao, o
cidadao procurar o SACda CVM.

Nos demais casos (7 manifestacbes), a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 07: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 7

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

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

Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagdao ao tipo Comunicag¢ao, nenhuma das 18 comunica¢des presentes na
amostra apresentaram resposta conclusiva contendo informagGes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
Encontraram-se respostas padronizadas orientando equivocadamente, por ser
manifestacdo andnima e ndo poder ser acompanhada, o cidadao a buscar o SAC da CVM,
além de a resposta usar como base legislacdo invalida: “Art. 292 da Instrugdo Normativa
Conjunta n? 01 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014” (revogada pela Portaria CGU n2
581/2021). As demais 82 manifestacBes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8
Pergunta & - A resposta da Dendncia contém informacgdo sobre as providéncias adotadas e o

seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 31 dendncias analisadas, verifica-se que 30 das respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento,
atendendo a Portaria CGU n? 581/2021 (Art. 19, V):

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades doSisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]

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

Em 29 respostas encontradas nao havia o tratamento adequado, pois, apesar de
haver padronizagdo nas respostas, havia apenas orientagdo para que o cidadao buscasse
o SAC da CVM, além de 24 dessas, a resposta usar como base legislagdo invalida: Art. 22
da Instrucdo Normativa Conjunta n2 01 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014,
REVOGADA PELA PORTARIA CGU N2 581/2021. Uma (1) denuncia deveria ter sido
encaminhada para Orgdo externo e as demais 69 manifestacdes, por sua vez, ndo se
enguadram como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que 31 reclamagdes
em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado,
dessas, 30 estavam sob escopo de Procedimento Especifico.

Uma (1) reclamagdo ndo prestou esclarecimento sobre o fato reclamado, ndo
inserindo a resposta da area demandada na resposta conclusiva e as demais 68
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes — Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adoc¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo as manifestacdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que das
15, 12 foram tratadas adequadamente, com respostas conclusivas, contendo
explicagGes sobre adoc¢do de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Trés (3)
ndao apresentaram tratamento adequado e as demais 85 manifestacdes ndo se
enguadram como solicitagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.
Sobre manifestacdes do tipo Sugestdo, as 2 existentes foram tratadas
adequadamente e as demais 98, por serem de outros tipos de manifestacdo foram
marcadas com “N/A”.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 12
Pergunta 12 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente plblico ou ao

responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragao prépria.

Sobre manifestacdes do tipo Elogio, nenhuma das 2 ocorréncias dentro da
amostra analisada teve o tratamento adequado. Ambas tinham teor do tipo Solicitacdo

38



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Comissdo de Valores Mobiliarios

e deveriam ter sido alteradas e tratadas como tal. As demais, 98 respostas, foram
marcadas com “N/A”.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
quanto aos procedimentos de tratamento. Quarenta e cinco (45) manifestacdes
analisadas foram consideradas adequadas, 2 parcialmente adequadas e 53
consideradas inadequadas.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13
Pergunta 13 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Onde:

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

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

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

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragao proépria.
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A Avaliagdo Técnica Final, considerando a amostra examinada, mostra um
desempenho aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragdo das respostas
conclusivas, especificamente relativo ao conteido minimo exigido pelo Art. 19 da
Portaria CGU n? 581/2021:

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

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

Il - no caso de reclamagao, informacgdo objetiva acerca da andlise do fato
apontado;

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

IV - no caso de sugestdao, manifestacao do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementag¢do, quando couber; e

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

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagdes para dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mdédulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Quanto as Comunicag¢des, considera-se importante a UA cumprir o disposto no
artigo 21 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicac¢do de irregularidade.
(alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Ressaltando que a Comunica¢dao pode ser respondida de forma impessoal, por
nao ser possivel o manifestante acompanha-la.

Noventa e trés (93) manifestacdes nao precisaram ser reclassificadas, pois estdo
sob o escopo da Sumula CMRI n2 1/2015 — Acesso a Informagdo (“PROCEDIMENTO
ESPECIFICO - Caso exista canal ou procedimento especifico efetivo para obteng3o da
informacgado solicitada, o 6rgao ou a entidade deve orientar o interessado a buscar a
informacao por intermédio desse canal ou procedimento, indicando os prazos e as
condicBes para sua utilizacdo, sendo o pedido considerado atendido.”) e do Art. 50, da
Resolugdo n2 24 da CVM, a qual incumbe a Superintendéncia de Protecdo e Orientacao
aos Investidores — SOI, através do SAC, a monitorar e processar reclamacfes formais
apresentadas pelo publico em geral sobre a atuacdo de participantes do mercado.

Em algumas respostas foram encontradas informacbes padronizadas que
precisam ser revistas:

e “Posteriormente, caso venha a ser instaurado processo administrativo,
registramos que néo haverda identificagdo desta dentncia, de modo que
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a CVM ndo enviard atualizagbes sobre a evolugdo do processo e nem
comunicard sua instaura¢@o”. Importante ressaltar que em casos de
denulncias e comunicagdes é importante retroalimentar a Plataforma
Fala.BR com os resultados das apuracoes.

e “Por se tratar de manifestagdo anénima”, em manifesta¢cdes que nao
possuam nome do usudrio, porém, verificando-se na Plataforma Fala.BR,
possuiam modo de resposta pelo sistema com avisos por e-mail, ou seja,
o usuario poderia acompanhar a manifestagdao nesse caso.

e "Em atengdo a sua manifestacdo, cumpre-nos informar que enviamos,
nesta data, comunica¢do ao componente organizacional da CVM
responsdvel pela sua demanda para que se pronuncie sobre o assunto
em tela. Dessa forma, aproveitamos a oportunidade para solicitar que
aguarde o prazo legal dentro do qual estaremos lhe enviando os devidos
esclarecimentos”. Em duas ocorréncias que possuiram essa resposta
intermediaria, na resposta conclusiva nada se acrescentou a respeito,
colocou-se a resposta padrao de Procedimento Especifico, deixando a
resposta inteligivel e sem transparéncia e coeréncia.

A auséncia dos contelidos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informagdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das denuncias,
pode desestimular a participa¢do do usuario no aprimoramento dos servicos prestados
pelo 6rgdao ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao institucional,
uma vez que informagdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

Respostas padronizadas ndo sdo desestimuladas, desde que, sejam claras,
objetivas, acessiveis e atendam as necessidades dos usudrios. Além disso, faz-se
necessario que a UA esteja atualizada no quesito legislacdo aplicada as Ouvidorias a fim
de que ndo se afaste de suas competéncias e deixe de atender ao usuario da melhor
forma possivel. E possivel conferir no sitio eletronico da CGU/SISOUV todas as normas
aplicaveis e suas atualiza¢cdes?®.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada
Andlise Individual das Manifestacdes'®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas
praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo
a andlise realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

10 https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/sistema-de-ouvidoria-do-poder-executivo-federal-
sisouv
11 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe Avaliadora

Foi agendada uma reunido de busca conjunta de solu¢ées em 09/01/2024,
sendo a mesma transferida para 16/01/2024, por solicitacdo da UA em fungdo de férias
da Equipe.

Nesta reunido, foram discutidos os Achados e as recomendacdes sugeridas,
oportunidade em que a UA relatou dificuldades financeiras e estruturais para cumprir
tais recomendacdes, além disso, informou estar revendo a execucdo dos trabalhos
guanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar, mesmo sem Unidade de
Ouvidoria e sem QOuvidor oficialmente nomeado. Nesta ocasido, foi solicitado novo prazo
de 15 dias para o encaminhamento da resposta.

Na sequéncia, a UA encaminhou em 31/01/2024, e-mail que apresentava o
seguinte teor:

“Conforme reunido realizada na sede da CVM, nosso Presidente manifestou
intencdo em atender a totalidade das recomendagdes da CGU,
especialmente em relagdo a necessidade de criagdo de uma unidade de
ouvidoria na Autarquia.”

“Isto posto, tendo em vista a necessidade de criagdo de cargo e modificagdo
na estrutura da CVM, enviamos o oficio anexo para a Sra. Ouvidora Geral da
Unido a fim deexpor a situagdo da Autarquia e solicitar uma reunido para
buscarmos uma solugdo conjunta do assunto.”

“Diante disso, entendo que o oficio anexo é o plano de a¢do da Autarquia
para buscar a solugdo as recomendagdes da CGU.”

Anexo ao e-mail apresentava o Oficio n2 1/2024/CVM/AUD/AUD-Restrito.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

Conforme descrito no Apéndice C a UA informou que considerava o Oficio n?
1/2024/CVM/AUD/AUD-Restrito enviado a Ouvidora-Geral da Unido, Ariana Frances
Carvalho de Souza, como sendo seu Plano de Acdo, documento esse anexado ao
Processo da Unidade no SUPER-CGU.
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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 6érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrup¢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.



