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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia de Docas do Estado da Bahia — CODEBA.
Municipio: Salvador — BA.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da CODEBA, conforme disposto nos artigo 75
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

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

Data de execucgao: julho a dezembro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
CODEBA, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuyv,
responsavel por receber e
analisar as manifestacGes
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 proposi¢dao
de melhorias na prestagao
do servigo e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n2 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 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 parcialmente
as atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria
CGU n?2581/2021 e demais normativos relativos ao tema.
Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como
especialmente aquelas previstas na Portaria Normativa CGU
n? 116/2024 a saber:
1. Tratamento Inadequado de ManifestagGes;
2. Inadequacgdo da estrutura da Ouvidoria;
3. Auséncia de realizagao de agGes de ouvidoria ativa;
4. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento
das denuncias as unidades internas e de apuragao, em
razdao da ndo utilizagdgo do moddulo de triagem e
tratamento do Fala.BR;
5. Insuficiéncia de dados do Relatdrio Anual de Gestao;
6. Descumprimento das obrigacdes de transparéncia
ativa relacionadas a Ouvidoria.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendag¢des 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:
I. Cumprir o prazo de tratamento das manifestagoes,
readequar a classificacdo das tipologias e elaborar
respostas conclusivas especificas para cada tipo de
manifestagdo com base na Lei n? 13.460/2017 e no
Decreto n29.492/2018;
Il. Adequar a execucdo de suas competéncias conforme a
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, posicionando a
Ouvidoria como canal oficial de comunicagdo entre o seu
usudrio e a gestdao adequando pessoal préprio para
execucdo das tarefas;



[Il. Realizar o Relatério Anual de Gest3do das atividades da
Ouvidoria, conforme orientagdes na Lei n2 13.460/2017 e
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, submetendo-o a
autoridade maxima do érgdo e publicando-o na pagina do
sitio eletronico da Ouvidoria;

IV. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar a interlocugédo
entre as dreas do 6rgdo na analise das manifestagoes,
bem como permitir maior rastreabilidade e mensuracao
de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;

V. Reavaliar a necessidade de realizacdo de acOes
ouvidoria ativa a fim de trazer mais orientacdes e
esclarecimentos sobre as competéncias da Ouvidoria da
CODEBA e os assuntos tratados na Ouvidoria; e

VI. Realizar tratativas junto a alta gestdo da CODEBA
inclusive sustentada pelos resultados desta avaliacdo,
para que a Ouvidoria tenha estrutura adequada, com o
seu devido destaque dentro da organizacao.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informacgao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OoGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada
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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 realizagdo 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 orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de 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 funcdo de érgdo 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 ampliacdao 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 corrupcao.

OBJETO

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

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n2 581/2021, revogada pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

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
Unidade!, a relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgdo,
os recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras
questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao.

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

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da Unidade setorial, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do
6rgao com informagdes relevantes para tomada de decisdao e aprimoramento da gestao,
tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento;
ii.  Trabalhos exploratérios;
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatdrio 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 recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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recursos necessarios. Foi nessa etapa que se definiu os critérios de avaliacdo,
estabelecidos por meio de questGes e/ou subquestGes de avaliagdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa dos trabalhos exploratérios e interlocugdes, 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 Informagao - Plataforma
Fala.BR%, no Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 63 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, 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 proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade setorial avaliada é a Ouvidoria da CODEBA integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo
normativa e a supervisio técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da CODEBA estd vinculada diretamente ao Conselho de
Administracao. O Estatuto Social e o Regimento Interno da CODEBA descrevem em
linhas gerais as competéncias da Ouvidoria.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico, dos normativos internos, do Questiondrio de Avaliacdo e
dos Relatodrios de Gestdo.

Mais detalhes sobre a Ouvidoria estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdao
realizado na Ouvidoria setorial da CODEBA.

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

1.1. Tratamento Inadequado de Manifestag¢oes
No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 63 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma:

e 8reclamagdes;

e 23 solicitagbes de providéncias;
e 1 sugestdo; e

e 31 denuncias.

Foram analisados os seguintes aspectos do tratamento das manifestages objeto
da andlise: i) adequagdao do conteldo das respostas; ii) cumprimento do prazo de
resposta; iii) adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv)
adequacao do registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 96,7% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2581/2021 (61 das 63 manifesta¢des foram respondidas com
clareja, objetividade e acessibilidade).

Entretanto, verificou-se que a maioria dos conteldos das respostas conclusivas
do tratamento das manifestacdes do tipo denuncia e comunicacdo ndo traziam o
contetido minimo exigido pelo artigo 19 da Portarias CGU n2 581/2021 e pelo artigo 35
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, qual sejam:

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

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

Art. 35. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas
como denuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informacdo de que a denuncia foi encaminhada para as unidades
apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Na maioria dos casos a Ouvidoria ja transmite a resposta diretamente para o
denunciante sem informar qual foi a unidade de apurac¢ao que elaborou a resposta. Ou
seja, ela ndo informa ao manifestante no primeiro momento, pds a analise prévia e da
manifestacdo, que a demanda foi encaminhada para unidades apuratérias competente.
A UA deixa subtendido que ela ja traz a resposta definitiva da apuracdo e esse fato
compromete o cumprimento do prazo de tratamento definido pela legislacéo.

No que se refere ao prazo de repostas, verificou-se que 84,12% das
manifestacGes analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada
dentro do prazo de 30 dias (prorrogavel por mais 30) a contar do recebimento, conforme
previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22) e na Portaria Normativa CGU n®
116/2024 (art. 22, § 19). Todavia, a UA ndo apresentou justificativas para a prorrogacao
do prazo de tratamento da maioria das manifestacdes que foram concluidas apds os

11
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primeiros 30 dias do processo. Na avaliacdo, constatou-se que o prazo médio de
resposta da unidade avaliada foi de 36,33 dias.

Quanto a classificacdo das manifestacGes ou, sendo o caso, a reclassificacao
realizada pela unidade avaliada, observa-se que 47,6% das manifestacées analisadas
foram consideradas adequadas pela equipe de avaliacao.

Em relagao ao registro de resolutividade, foram identificadas situagdes em que
essa acdo foi realizada em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art.
19, § 49) e a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 (art. 29. Paragrafo tnico):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, 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 informacgdo 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 manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Art. 29. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades setoriais do SisOuv observarao o seguinte conteddo minimo:

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrara informacdo sobre a
resolutividade da manifesta¢do, observando-se que:

I) a manifesta¢do sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel; e (redagdo
dada pela Retificacdo publicada em 25/03/2024)

II) a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel. (redacdo
dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

Das 63 manifestacdes avaliadas durante o periodo da analise constatou-se que 3
delas foram consideradas como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacdo sobre
a resolutividade a qualguer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19, § 59):

§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Diante do exposto, a partir das manifestacdes analisadas, verifica-se que o
tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo
atendente integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021 e na Portaria

12
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Normativa CGU n2 116/2024. Esse entendimento decorre das inconformidades
identificadas, especialmente aquelas relacionadas a necessidade de reclassificagao das
tipologias de manifestacdo, a necessidade de justificar a prorrogacdo do prazo de
tratamento das manifestacGes e a de trazer, na elaboracdo das respostas conclusivas,
um conteudo minimo.

Inadequacdo do tratamento referente a dentincias

A Denuincia é um ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos dOrgdos apuratdrios competentes. Enquanto a
Comunicagao é a indicacao de irregularidades sem a identificacdo do denunciante.

A Ouvidoria, ao recepcionar esses tipos de manifestagao realiza a analise prévia
e, caso seja apta, encaminha para apuragdo pelos érgaos competentes.

A unidade tem se utilizado da pratica de deixar as referidas manifestacdes
abertas na Plataforma Fala.BR, aguardando a conclusao da apuragao.

Ao realizar o tratamento da manifestacdo desta forma a ouvidoria ndo estd
seguindo a orienta¢do do Decreto n29.492/2018 que regulamenta a Lei n? 13.460/2017
em que determina como resposta conclusiva para dendncias: pardgrafo Gnico do art. 22:

A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento aos o6rgdos apuratdrios competentes e sobre os

procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.

Por esta forma de tratamento, a ouvidoria perde o prazo determinado de
resposta ao cidadao.

No tratamento da manifestacdo, caso a denuncia seja apta, deve informar qual
foi 0 6rgao apuratério em que foi encaminhada a demanda e posteriormente concluir o
tratamento. Apds a apuracdo pode reabrir a demanda informando quais foram as
medidas adotadas pelos 6rgdos de apuracdo.

1.2. Inadequagdo da estrutura da Ouvidoria
Uma estrutura prépria e adequada de trabalho é um elemento essencial para um
servico de ouvidoria efetivo.

A ouvidoria da CODEBA ndo conta com uma estrutura prdpria, o ouvidor é o
Unico servidor disponivel e ainda ndo se dedica em tempo integral. Além de atuar como
ouvidor atua também como Chefe de area funcional.

O Ouvidor foi designado como interino em 2023 por meio da Portaria n? 160, de
16 de agosto de 2023 e em agosto de 2024 por meio da Portaria n? 192 que se tornou
efetivo no cargo.

A Ouvidoria possui sala para atendimento, com instala¢gdes e equipamentos
minimos para o atendimento as demandas. A sala de ouvidoria também serve para
atendimento presencial, quando ocorre. Quanto aos sistemas informatizados, além do
pacote basico, é garantido o acesso ao Sistema SEI, onde sdo realizadas as tratativas
para atendimento as manifesta¢des recebidas pelo Fala.BR.
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Em relacdo a comunicagdo visual da UA dentro da CODEBA a sala da ouvidoria
esta identificada, no entanto, nao foi verificada nenhuma outra informagdo dentro da
sede sobre a existéncia de uma ouvidoria prépria. Na entrada principal existe uma
indicagao da ouvidoria da ANTAQ.

7
ANTAG Agéncie Naclenal da Tronsportes Aquoviarios

ATENDIMENTO AO USUARIO
0800-644-5001

ouvidoria@antaq.gov.br

Fonte: Visita in loco realizada no dia 30/10/2024.

A falta de estrutura de pessoal leva ao enfraguecimento da Ouvidoria e
consequentemente de um bom canal de comunicagdo entre o cidadao e o érgdo para
resolutividade das demandas. A caréncia de pessoal leva a auséncia de diversas
atividades tipicas de ouvidoria, como a Ouvidoria Ativa, analise de gestdo dos dados de
ouvidoria para uma melhoria na gestdo, valorizacdo e divulgacdo dentro da Instituicdo
da utilizacdo do canal de Ouvidoria dentre outros.

Desta forma, com uma estrutura de pessoal minima a ouvidoria da CODEBA é
enfraquecida para realizar as atividades tipicas de ouvidoria dentro do érgao e se
estabelecer como um papel importante de acolhimento das demandas dos usuarios.

1.3. Auséncia de realizagdo de acoes de ouvidoria ativa

A UA informou no Questiondrio de Avaliagdo que ndo realiza trabalho
participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do usuario
dos servicos prestados pela CODEBA.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
proprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddaos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicao de
diretrizes para a sua atuacao.

14



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CODEBA

A respeito do tema, a Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que revogou a
Portaria CGU n2 581/2021, recomenda a realizacdo de ac¢des de ouvidoria ativa,
apontando beneficios e exemplos de utilizagdo. Sendo, veja-se:

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:
| - participagdo em eventos e feiras;

Il - realizagdo de a¢Bes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas;

Il - realizagdo de agGes nos locais de prestagdo do servigo;
IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo; e

V - disponibilizacdo de enquetes virtuais por campanhas de engajamento
especificas.

§ 12 As agGes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras unidades setoriais do SisOuv.

§ 22 Sempre que cabivel, as a¢des de ouvidoria ativa deverdo priorizar
instrumentos que facilitem o acesso de populagées vulnerdveis ou
digitalmente excluidas aos servigcos das unidades setoriais do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais acdes contribuem para a promocdo de
discussoes publicas com os cidadaos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da
Gestdo. Ja no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacao
de areas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria
e demais unidades da Instituigao.

Adicionalmente, a realizacdo de ac¢bes de ouvidoria ativa pela UA pode trazer
mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias da Ouvidoria da CODEBA e
os assuntos por ela tratados.

A inoperancia desse trabalho restringe o quantitativo de manifestacdes
recebidas pela CODEBA, leva a falta de conhecimento por parte dos usuarios da
existéncia da UA e consequentemente o seu enfraquecimento.

1.4. Fragilidade do meio utilizado para encaminhamento das dentncias as unidades
internas e de apuragao, em razio da nao utilizacio do mdédulo de triagem e
tratamento do Fala.BR

No que tange ao tratamento e tramitacdao das manifestacdes as areas internas
da ouvidoria da CODEBA, verificou-se que a UA utiliza sistema inapropriado para
tramitacdo interna. A Unidade informou a utilizacdo do Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEI), que é um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos
Cuja premissa é a priorizacao da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual do SEI.

Por meio de questionamento no QA, a UA foi instada a manifestar-se sobre a
existéncia de fluxos normatizados, no ambito do 6rgao, para recebimento e tratamento
de manifestagdes por tipo (denuncia, comunicacdo de irregularidade, reclamacao,
solicitacdo de providéncias e elogio), os quais deveriam incluir informacdes sobre os
papéis e responsabilidades de cada ator, os sistemas utilizados e o meio utilizado para a
tramitacao.
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Em resposta, foi informado pela Unidade que as manifestacdes que chegam e
precisam de complementacdo de informagdes de outros setores sdao tramitadas pelo
SEl. Conforme descrito na resposta, “A Ouvidoria da CODEBA utiliza o sistema SEl para
a tramitacGo das manifestagdes internamente. Diante do recebimento de uma
manifestagdo, é realizada a abertura de processo administrativo no SEl e a demanda é
direcionada para a unidade responsdvel por emitir a resposta a manifestagdo”.

Considerando as funcionalidades do SEl, a Unidade ndo consegue exercer o
controle sobre o acesso dos usuarios ao conteddo das manifestacGes, como
decorréncia, em caso de vazamentos de informacdes ndo haveria possibilidade de
responsabilizacdo do agente.

Assim, por meio do sistema SEl, sé é possivel a identificacdo do agente quando
esse realiza alguma interacdo e/ ou operacdo no sistema. No caso de simples
visualizacdo do conteldo, ndo ha possibilidade de rastreamento — com registro do
agente e do hordrio de acesso.

Outra desvantagem no tocante as denuncias, é que quando o processo ou
documento é marcado como sigiloso com credencial de acesso concedida a
determinados servidores, no sistema, a recuperacdo da informagcdo torna-se
prejudicada, visto que o tramite se vincula a agentes publicos especificos. Da mesma
forma, processos ou documentos marcados em nivel de sigilo ndo podem ser
recuperdveis pela ferramenta de pesquisa, tampouco sao registrados nas estatisticas do
sistema, impactando, inclusive, no quantitativo de encaminhamentos decorrentes das
respostas conclusivas publicadas.

Essas dificuldades na recuperacdao das informagdes impactam tanto no
levantamento de dados gerenciais como na resolutividade das demandas, uma vez que
dificultam o monitoramento, pela ouvidoria, das manifesta¢des para as quais, apesar de
ja ter emitido resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas no
ambito da entidade.

Ainda, vale ressaltar que quando do encaminhamento das denuncias via SEl, a
Unidade devera realizar procedimentos de pseudonimizacdo no texto e/ ou anexos
(quando cabivel) a fim de evitar a exposicdo de informacgGes que possam permitir a
identificacdo do denunciante (Portaria CGU n2 581/2021, art. 12, § 19, Inciso |).

N3o obstante, a Unidade podera aderir a utilizacdo do mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, disponivel gratuitamente na Plataforma (mais
informacgdes sobre o mddulo estdo disponiveis no item 5.3.5 do Manual WIKI Fala.BR,
disponivel na “Ajuda” do sistema), que além de proporcionar maior agilidade e
seguranca no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas
responsaveis ou de apuracdo no ambito da CODEBA, disponibilizam técnicas de
tratamento de dados e textos (pseudonimizagdo e/ ou estratificagdo) aptas a proteger
os dados pessoais no processo de tramitacdo para areas da entidade, em conformidade
com a LAl e LGPD.

De forma mais especifica, o médulo permite ainda o rastreamento dos acessos
as denuncias (identificacdo do agente, data e hora do acesso); a obtencdo de relatorios
gerenciais sobre as demandas concluidas e/ ou em andamento; o gerenciamento das
equipes de tratamento e o controle de prazos das demandas.

16



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CODEBA

Ainda, a Portaria Normativa CGU n2 116/2024, que revogou a Portaria CGU n?®
581/2021, estabelece aos érgaos do SisOuv que ndo aderiram a utilizagdo do modulo de
tramitacdo do Fala.BR a necessidade de informar anualmente a OGU as medidas de
mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios
de tais servicos, bem como a justificativa para a manutencao de ferramenta diversa.

Dessa forma, a Unidade teria que apresentar justificativas para a nao utilizacdo
do Mddulo de Triagem, bem como medidas de mitiga¢do de riscos (Rastreabilidade, com
defini¢cdo de nivel de acesso que permita o registro de log de cada servidor/colaborador,
inclusive quando houver somente leitura da manifestacdo; Seguranca, pela
comprovacado da utilizacdo de ferramentas de pseudonimizacdao de dados pessoais; e
Resolutividade, pela existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacgdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam providéncias por
parte da CODEBA).

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo de manifestaces, seja pela utilizacdo do moddulo de tramitacdo da
Plataforma Fala.BR, ou pela adocdo de medidas de gerenciamento dos riscos de
vazamento de dados ou informacgdes durante a tramitacdo para as areas internas ou de
apuragao.

1.5. Insuficiéncia de dados do Relatdrio Anual de Gestao

Foi constatado que o Relatério de Gestdo 2023 da Ouvidoria da CODEBA,
divulgado por meio do sitio eletrénico, ndo faz constar na totalidade das informacgdes
previstas na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n2 581/2021.

Ressalta-se que a Publicacdao do Relatério de Gestao no site da entidade iniciou
no exercicio de 2018 e depois pulou para o exercicio de 2023, ficando uma lacuna de 4
anos sem publicacgao.

O art. 15 da Lei de Defesa do Usuario (Lei n? 13.460/2017) determina que se
verifiqguem, quando da confeccdo do relatério, os motivos das manifestagdes (inciso 1)
e a analise dos pontos recorrentes (inciso Il), isto objetiva a orientar a ouvidoria a
identificar os principais pontos relevantes do porqué os usuarios/cidadaos tem buscado
o canal para se manifestar.

Uma vez identificados estes pontos relevantes, podem ser propostas melhorias
na gestdo dos servicos publicos ofertados, conforme descritos no art. 13 a 15 da Lei n2
13.460/2017:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicBes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(...)
Il - acompanhar a prestac¢do dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Ill - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

Art. 14. Com vistas a realizag¢do de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e
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Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag6es mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servigos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdao publica nas solugdes
apresentadas.

Portanto, deve a ouvidoria fazer uma consolidacdo dos temas mais relevantes

para acompanhar a prestagdo e propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos.

Aliado a isso, pode também fazer uma lista de perguntas frequentes aposta em

sua pagina eletrénica, como determina o § 12 do art. 82 da Lei de Acesso a Informacao -

LAL:

Art. 82 E dever dos 6rgdos e entidades publicas promoverem,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas.

§ 12 Na divulgacdo das informagdes a que se refere o caput, deverao constar,
no minimo:

(..)

VI - Respostas a perguntas mais frequentes da sociedade.

N3o foi demonstrado no Relatdrio de Gestdo analises gerenciais sobre os

motivos das manifestacdes, os pontos recorrentes, providencias adotadas pela
administracdo nas solu¢des apresentadas, a¢des exitosas, dificuldades encontradas e
propostas de solu¢des para supera-las com prazos definidos.

A Portaria Normativa CGU n? 116/2024, norma que estabelece orientagdes

especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

lll - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestacoes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agoes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servigos do érgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.
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O Relatério Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servigos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

1.6. Descumprimento das obrigagdes de transparéncia ativa relacionadas a Ouvidoria

No site da Unidade Avaliada, verificou-se que a pdgina eletrénica ndo atende
completamente as obrigacbes de transparéncia ativa que s3o atualmente
regulamentadas no artigo 71 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, que revogou a
Portaria CGU n? 581/2021.

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

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

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

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

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

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

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

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

Pode-se constatar, a partir da observacdo do site da Quvidoria da CODEBA
https://www.codeba.gov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-br/home.php, a auséncia
dos seguintes aspectos determinados na norma supra referida:

e Auséncia do Link de acesso ao Painel Resolveu?;
e Auséncia do nome, do curriculo e a data de ingresso no cargo do ouvidor;

e Normas e fluxos vigentes para o tratamento das manifestacbes de
ouvidoria;

A auséncia destas informacbes estd em desacordo as obrigacGes de
transparéncia ativa, relacionadas a Ouvidoria, que sdo regulamentadas no artigo 71 da
Portaria CGU n2 581/2021.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da CODEBA, conforma a seguir:

. Cumprir o prazo de tratamento das manifestacdes, readequar a
classificacdo das tipologias e elaborar respostas conclusivas especificas
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para cada tipo de manifestacdo com base na Lei n? 13.460/2017 e no
Decreto n2 9.492/2018;

II. Adequar a execucdo de suas competéncias conforme a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, posicionando a Ouvidoria como canal
oficial de comunicacgdo entre o seu usudrio e a gestdo adequando pessoal
préprio para execucdo das tarefas;

lll. Realizar o Relatdrio Anual de Gestdao das atividades da Ouvidoria,
conforme orientagGes na Lei n? 13.460/2017 e Portaria Normativa CGU
n? 116/2024, submetendo-o a autoridade maxima do 6rgdo e
publicando-o na pagina do sitio eletrénico da Ouvidoria;

IV.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar a
interlocucdo entre as areas do 6rgdo na analise das manifestacdes, bem
como permitir maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade,
minimizando, também, a replicagao de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

V. Reavaliar a necessidade de realiza¢cdo de agdes ouvidoria ativa a fim de
trazer mais orienta¢des e esclarecimentos sobre as competéncias da
Ouvidoria da CODEBA e os assuntos tratados na Ouvidoria; e

VI.  Realizar tratativas junto a alta gestdo da CODEBA inclusive sustentada
pelos resultados desta avaliagdo, para que a Ouvidoria tenha estrutura
adequada, com o seu devido destaque dentro da organizacao.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcial as atividades de ouvidoria, restando oportunidades de aprimoramento
no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos.

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de janeiro de 2023 a 31 de
dezembro de 2023, bem como as informacgGes coletadas durante interlocucdo com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria; melhoria da resolutividade e tempestividade das respostas ao cidadao;
promocdo acdes de ouvidoria ativa; e ampliacdo das ac¢des de transparéncia ativa e
prestacdao de contas para a Administracao Publica e para a sociedade, por meio da
analise gerencial efetiva de relatérios no site da Instituicdo. Desse modo acredita-se que
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tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como
um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da 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 Companhia das Docas do Estado da Bahia

Natureza juridica do 6rgao ou
entidade da UA
Posi¢dao no Organograma Vinculada ao Conselho de Administragdo

Empresa Publica

E-mail ouvidoria@codeba.com.br

https://www.codeba.gov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-

Pagina na Internet
& br/site.php?secao=ouvidoria

Av. da Franga, n2. 1.551, Comércio, Salvador/BA

Enderego
CEP: 41.010-000
Canais de Atendimento Plataforma Fala.BR e presencial
L. . De segunda a sexta-feira das 08:00 as 12:00 e das 13:00 as

Horario de funcionamento

17:00 horas
Ouvidor Hildon Ricardo Rodrigues Souza da Conceigdo
Ouvidor Substituto N3do se aplica

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

De acordo com o art. 15 do Normativo Interno da CODEBA, as competéncias da
Ouvidoria, que é vinculada ao Conselho de Administracdo, sao: “I. receber e examinar
sugestoes e reclamag¢des visando melhorar o atendimento da Companhia em relagdo a
demandas de investidores, empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em
geral; Il. receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas
as atividades da Companhia; Ill. dar encaminhamento aos procedimentos necessdrios
para a solugdo dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para os
interessados acompanharem as providéncias adotadas, conforme processos
estruturados; e IV. outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de
Administragdo”.

De acordo com o Normativa A7 que trata sobre a Ouvidoria, ela tem as diretrizes
de cardter pedagodgico, propositivo e resolutivo. O Ouvidor titular da CODEBA, bem
como seu suplente, sdo indicados pelo Conselho de Administracdo — CDA entre
empregados publicos efetivos da Companhia.
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A.3 Normativos Internos
A Ouvidoria é Regida pelo Normativo A7 que disciplina e estabelece diretrizes e
procedimentos gerais que definam a sua atuacao.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria da CODEBA é composta unicamente pelo Ouvidor que acumula
fungdes de Ouvidoria, Autoridade de Monitoramento da LAl e ainda exerce outra fungao
dentro da Instituigdo.

O Normativo Interno prevé como forga de trabalho além do ouvidor o seu
suplente, indicados pelo Conselho de Administracdo — CDA entre empregados publicos
efetivos da Companhia.

N3o ha previsdo orcamentaria especifica para a¢gdes da Ouvidoria

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacgao, designagao e de recondugao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo 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 indicacdo do titular atual da Ouvidoria do Hildon Ricardo Rodrigues Souza da
Conceicdo foi submetida a avaliagdo da CGU, conforme Oficio n?
19676/2023/CGOUV/DOUV/0OGU/CGU, e sua aprovacgdo ocorreu conforme Portaria n2
192, de 14 de agosto de 2024,

A indicacao como titular da Ouvidoria surgiu apds a apresentacao dos trabalhos
como interino conforme relatado na Ata do CONSAD “visando o fortalecimento da
Ouvidoria, o Conselho indicou o senhor Hildon Ricardo R. S. da Conceigdo, para assumir
a titularidade da Ouvidoria, e solicitou que a Diretora-Presidente encaminhe para
avalia¢do da Controladoria Geral da UniGio — CGU a referida indicagdo, nos termos da
Portaria n® 1.181, de 10 de junho de 2020, e do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018.”

A.6 Canais de Atendimento

O Canal oficial de atendimento as demandas de ouvidoria é o Fala.BR. No site da
Codeba a pagina da ouvidoria ndo esta destacada logo na tela principal, mas dentro da
Aba TRANSPARENCIA.
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> C % codebagov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-br/site.php?secao=institucional_apresentacao&pub=4636 b+

AUTORIDADE —
, PORTUARIA portos ~ Negécios Operagoes Vantagens Competitivas Transparéncia MENU

CODEFEA —

Institucional

Inicio > Institucional

Base Juridica

Clique nos links abaixo para acessar os documentos:
A Estatuto Social

A Regimento Interno

|3 Ata de Constituicao da Codeba
1 Ata de Assembléia Geral

Fonte: https://www.codeba.gov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-
br/site.php?secao=institucional apresentacao&pub=4636. Consulta no dia 20/09/2024.

Além da indicacdo do atendimento por meio da Plataforma, o site disponibiliza
o endereco, telefone e e-mail da ouvidoria para duvidas, esclarecimentos e atendimento
presencial, disponivel em:https://www.codeba.gov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-
br/site.php?secao=atendimento.

Ao ingressar na pagina da Ouvidoria temos informagdes sobre o OUVIDOR,
CANAIS DE ATENDIMENTO, PRESTACAO DE CONTAS E LEGISLACAO, ainda conta com o
Banner da Plataforma que leva diretamente ao site do Fala.BR.

2% codeba.gov.br/eficiente/sites/portalcodeba/pt-br/site.php?secao=ouvidoria g I

Ouvidoria

Inicio > Ouvidoria

Ouvidor | Atendimento | Prestagao de Contas | Legislacao
A ouvidoria € um espaco aberto para a sociedade. Através de canais de atendimento, recebe e responde manifestacoes, que sao sugestoes,
elogios, solicitagoes, reclamagoes e denuncias sobre as politicas e os servigos publicos. A partir das informagoes trazidas pelos cidadaos, a

ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudancas, assim como apontar situacées irregulares

Qualquer cidadao pode procurar uma ouvidoria e apresentar uma manifestacao, isto é, expressar suas ideias, fazer questionamentos, sugerir
melhorias. Esta atitude contribui para o aperfeicoamento da gestao publica.

A Ouvidoria da CODEBA mantém em sigilo a identidade de todos os cidadaos e os materiais encaminhados pelos mesmos, em conformidade com a
legislagao vigente

Registre sua manifestacao clicando na imagem a seguir:
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A.7 Sistemas Informatizados
Para tratamento das manifesta¢des a Ouvidoria da CODEBA utiliza a Plataforma
Fala.BR, no entanto para a comunicacgdo interna entre as areas é utilizado o SEI.

N3o se verificou a adocdo de medidas de mitigacdo de riscos, rastreabilidade e
de seguranca previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art.19 p1).

N3o é utilizada o modulo triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Norma de Ouvidoria de 03/09/2018 tem por objetivo “Disciplinar e estabelecer
diretrizes e procedimentos gerais que definam a atuacdo da Ouvidoria” e estabelece os
fluxos de recebimento e tratamento para cada tipo de manifestacdo recebida pela
Ouvidoria da CODEBA.

Por meio do questionario aplicado foi informado que “Toda manifestagdo é
recebida por meio da Plataforma Fala.BR. Em caso de recebimento por outro meio de
contato, é orientado que seja realizado o cadastro da manifestag¢do na plataforma, como
forma de monitorar a qualidade do atendimento a cada demanda”.

Em relagdo ao tratamento aos processos referente ao tratamento das
manifestacdes, foi informado os passos a seguir para cada tipologia especifica:

Denuncia: Apds o recebimento da denuncia no Fala.Br, a Ouvidoria realiza a
analise dos elementos da denuncia e encaminha para a Unidade de Apuracdo.
Apos a avaliagdo da unidade de apuragdo sobre o encaminhamento da
dendncia, A Ouvidoria responde ao manifestante informando qual o caminho
gue a Denuncia em tela esta seguindo, seja o arquivamento por falta de
elementos ou a apuragao do fato.

Comunicagao de Irregularidade: Similar ao tratamento de denuncias, apds o
recebimento da Comunicagao deirregularidade no Fala.Br, a Ouvidoria realiza
a andlise dos elementos da irregularidade informada e encaminha para a
Unidade de Apuracdo. Apds a avaliagcdo da unidade de apuragdo sobre o
encaminhamento da comunica¢do, a Ouvidoria responde ao manifestante
informando qual o caminho que a Comunicagdo em tela estd seguindo, seja o
arquivamento por falta de elementos ou a apurac¢do do fato.

Reclamacgdo, solicitagdo de providéncias e elogio: Apds o recebimento da
reclamacgdo, solicitagdo de providéncias ou elogio no Fala.Br, a Ouvidoria
realiza a analise dos elementos e encaminha para avaliacdo da Unidade que
a manifestacdo se refere. A Unidade que recebe a manifestacdo realiza a
analise das informacgdes e apresenta uma resposta ao usuario. A Ouvidoria da
CODEBA avalia a resposta e caso seja necessdrio a adequacdo, retorna o
processo para aprimoramento da resposta, caso ndo seja necessario,
encaminha a resposta ao usudrio contendo o resultado da manifestagao.

Em todos os casos, sdo instaurados processos administrativos no Sistema SEI,
para a tramitacdo interna das informag¢Ges contidas na manifestacdo do
usuario.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios
A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar
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e obter esses servicos e quais sd0 0s compromissos com o atendimento e os padroes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Em consulta ao sitio da CODEBA, foi identificada a Carta de Servicos da instituicdo
com servicos disponiveis e descricdo de cada prestacdo, quem pode utilizar, as etapas e
outras informacgdes.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n? 581/2021, as unidades do
SisOuv devem atuar em coordenacdo com os gestores de servigo dos érgaos e entidades
a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
No Questiondrio aplicado, a UA realizou a seguinte analise sobre sua atuacdo em
relacdo a dificuldades e melhorias:

A principal dificuldade enfrentada pela Ouvidoria estd ligada a visdo que
alguns gestores tém em relagdo a forma como tratam as demandas de
ouvidoria que chegam as suas unidades. Ainda perdemos prazos por conta
dos atrasos existentes na elaboragdo de respostas aos usudrios.

Outra dificuldade enfrentada pela Ouvidoria é relativa a transparéncia ativa,
ainda temos muitas pendéncias e ajustes que precisam ser realizados no site
da Companhia para atingir uma maturidade adequada na transparéncia ativa.
Com esse aprimoramento, que ja esta previsto para ocorrer, a Ouvidoria
entende que algumas demandas podem ser reduzidas com a informacdo
disponibilizada de forma adequada para o cidad&o.

Em relagdo as oportunidades e melhorias, a UA assim se posicionou:

podemos destacar a necessidade ja identificada de realizar uma atualizacdo
do normativo interno de ouvidoria, assim como a atualizagdo da carta de
servigo apos implementagdo do novo planejamento estratégico.

Outra oportunidade identificada ndo se trata de um ponto a melhorar e sim
um ponto a ser valorizado que é o apoio do Conselho de Administragdo nas
atividades de Ouvidoria. Com esse apoio e valorizagdao a Ouvidoria vem
conseguindo desenvolver e aprimorar suas atividades, sendo uma
oportunidade de fortalecimento da Unidade como um todo.

A Criagdo do Cargo de Ouvidor, em tramitagdo pela CODEBA, também é uma
oportunidade de melhoria para as atividades e gestdo da Ouvidoria.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos
A UA ndo atua na Resolugdo Pacifica de Conflitos nem tampouco verificou-se
acdes voltada para promocao da participagao Social
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A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade CODEBA e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023:

a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo de Manifestagées - [01/01/2023 a 31/12/2023]
CODEBA - Companhia das Docas do Estado da Bahia

72 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 63 9

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu consulta em 30/09/2024.

b) Tipologia das manifestagdes:

Imagem 02: Tipologia de Manifestagées - [01/01/2023 a 31/12/2023]

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMAGAO 8 (12.7%)
SOLICITAGAO 23 (36.5%)
DENUNCIA 31 (49.2%)
Bl sucesTAo 1(1.6%)
1&] ELOGIO ()
9] sMPLIFIQUE 0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu consulta em 30/09/2024.

28


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CODEBA

¢) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Resolutividade da Demanda - [01/01/2023 a 31/12/2023]
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

(\.

N

B
w

Sim Nao

95,24% 4,76%

* Considera as manifestacoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu consulta em 30/09/2024.

d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 04: Satisfagdo do Usudrio - [01/01/2023 a 31/12/2023]

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

Respostas
50,00% 50.00% @ & Muito Satisfeito
@ & Regular

70.00%

Satisfagio Meédia
TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu consulta em 30/09/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar todas as
manifestagdes recebidas e respondidas pela Ouvidoria avaliada no decorrer do ano de
2023. Ndo entraram no escopo desse trabalho as manifesta¢des arquivadas nem as
direcionadas para outros 6rgaos.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes 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 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 63 manifestacdes.*

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

Em seguida, todas as 63 manifestacdes foram analisadas. O quadro a seguir
contém a composicdao da amostra por tipo de manifestacdo e os respectivos tempos
médios de resposta. Os tempos médios de resposta, para cada tipo de manifestacao,
foram obtidos do Painel Resolveu?. Cabe destacar que esse sistema ndao faz uma
distincdo entre os tempos de tratamento da manifestagdo comunicagao e da denuncia
considerando-as como uma Unica tipologia.

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

X . Tempo Médio de
Tipo Quantidade )
Resposta (em dias)
Comunicagao 25 39,23
Denuncia 6 39,23
Elogio 0 0
Reclamacgdo 8 27,88
Solicitagdo 23 35,74
Sugestdo 1 28
Total 63 32,71

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

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

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

30



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da CODEBA

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, 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 prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfa¢cdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os 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;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicac¢ao 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 manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 5¢ e 18,
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 a seguir B.2 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 Manifestagoes - Pergunta 1

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

HSim

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.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 53 manifestagdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo. Entretanto, cabe destacar, que em muitos casos a Ouvidoria do érgdo nao
formalizou a justificativa para o pedido de prorrogacdo do prazo de tratamento
infringindo a legislagdo que regulamenta o tema (Lei n2 13.460/2017 e Decreto n®
9.492/2018).

Dez manifestacdes foram tratadas acima do periodo legal.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

r T T T T T T T T T 1

HSim

m N3o

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

Todas as 63 manifestacGes analisadas tiveram o assunto classificado
corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

M Sim
H Nado

mN/A

T T T T T 1

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

Quanto a classificacdo das manifestaces, observa-se que, das 37 manifestacbes
nas quais a Pergunta 3 se aplica, 13 foram classificadas corretamente contra 24
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manifestacOes classificadas incorretamente. Logo, 38,09% das manifestacOes analisadas
foram classificadas incorretamente.

Merecem atencdo especial as situacdes em que os demandantes fizeram
Solicitacdo de Informacdo ao Cidaddao, mas classificaram a demanda como Solicitacao
de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR. Cabe lembrar que as legislacbes que tratam sobre
as duas demandas sdo distintas e por isso é fundamental que ouvidoria faca a
reclassificacdo corretamente quando se deparar com situacdes dessa natureza. Foram
contados 10 NUPs que representam essa situacao.

Relativo as demais 26 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunica¢do de irregularidade trata-se de
informacdo 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.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informag0es contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

HSim

m N3o I

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 a objetividade e clareza, observa-se que apenas 02 respostas nao
foram consideradas claras e objetivas.

No tratamento do NUP 50001.xxxxxx/2023-xx a Ouvidoria ndo deixa claro se a
manifestacao foi encaminhada para algum 6rgao apuratério ou se ela é a responsavel
por produzir a resposta, o que estaria incorreto nesse caso.

Ja no tratamento do NUP 00116.xxxxxx/2023-xx, caberia uma apurac¢do sobre as
informagdes contidas na manifestagcdo. O denunciante informou o nome dos
denunciados, a data do fato, a ilegalidade cometida pelos autores, mas a ouvidoria
preferiu arquivar a demanda agindo de forma incorreta.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 5

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

o I
avio

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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Do grafico acima, verifica-se que em 14 manifestacoes a UA respondeu que a
demanda nao era de sua competéncia, mas nem sempre informou o érgdo responsavel
pelo tema, em 3 manifestacdes a ouvidoria ndo esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e ndo informou o drgdo externo ao Fala.BR responsavel pelo Tema e as
demais manifestacdoes foram tratadas pela UA, pois tratava-se de demanda de sua
competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta 5 - A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

aso I

H 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 ao tipo Comunicacao, das 25 comunicac¢des presentes na amostra, 23
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apurag¢dao ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto em 2
comunicag0Oes, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos. As
demais 38 manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Denuncia contém informagdo 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 06 denuncias analisadas, verifica-se que em 03 situa¢des “Nao se aplica” o
guestionamento acima mencionado: “A resposta da denuncia contém informacao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragao
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.” Nas demais situacdes a
ouvidoria informou sobre as providéncias adotadas ou justificou o motivo do
arquivamento.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuncia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 31 manifestagdes classificadas como Comunicacdo ou Denlncia nota-se que
em 25 delas “Nao se aplica” a pseudonimizacdo. Entretanto, em 6 situacdes a UA ndo
pseudonimizou as informagdes dos “denunciantes/comunicantes”.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunica¢do?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 31 manifesta¢des classificadas como Comunicacdo ou Denuncia pbéde-se
notar que em 10 situagdes “Nao se aplica” a diligéncia no tratamento das demandas,
em 06 casos nao houve diligéncia e nas demais ocorréncias a UA encaminhou as
manifestacdes para as areas responsaveis pela apurac¢ao das irregularidades na
instituicao.

Cabe destacar que em alguns tratamentos de manifestacdo a Ouvidoria
respondeu a demanda recebida sem trazer no conteldo da mensagem a indica¢ao do
setor da CODEBA responsavel por aquela informagdo. Presume-se que houve diligéncia
nessas situacdes uma vez que a Ouvidoria, normalmente, ndo teria conhecimento de
detalhes especificos sobre situa¢des pontuais.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Das 08 manifestacOes tipificadas como Reclamacdo 04 foram classificadas
incorretamente e dessa forma nao se aplica a pergunta do grafico acima.

Nos demais casos, as respostas encaminhadas pela Ouvidoria prestaram
esclarecimento a respeito dos fatos reclamados.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacdes classificadas como Solicitacdo de ouvidoria (23
demandas no total), observa-se que 12 delas contiveram explica¢des sobre adocdo de
providéncias ou trouxeram justificativas sobre a impossibilidade. Nos demais casos, 11
manifestacdes, verifica-se que “Ndo se aplica” o tratamento relacionado ao tipo de
manifestacdo de ouvidoria Solicitacdo de Providéncia haja visto que as demandas
recebidas ou sdo Solicitacdo de Acesso a Informacao, precisando ser reclassificadas, ou
nado sdao manifestacdao de ouvidoria.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adoc¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagcdo ao tipo de manifestacdao Sugestdo, a UA recebeu apenas uma
demanda. Apesar de ter um conteddo préximo ao que seria uma Sugestdo, a
manifestacdao tem um viés de um outro tipo de manifestacao de ouvidoria que seria ao
de uma Solicitacao de Providéncia. O demandante pede uma retificacao de edital face a
uma irregularidade. Desta forma, caberia a UA reclassificar a manifestacdo de ouvidoria.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 10 - 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: elaboragdo prépria.
No ambito dessa andlise, que compreendeu todas as manifesta¢des recebidas

pela CODEBA durante os meses de janeiro a dezembro de 2023, n3o existiram
manifestacGes com a tipologia elogio.

B.3 Avaliac¢ao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 63 manifestacdes analisadas, verifica-se
que: 28 foram consideradas adequadas, 32 parcialmente adequadas e 3 inadequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?
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Fonte: elaboragao prépria.

Os tratamentos de manifestacdes de ouvidoria sdao considerados parcialmente
adequados quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em
analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando
a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz
todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 32
manifestacdes parcialmente adequadas, observa-se: 4 comunicagdes, 4 denuncias, 4
reclamacdes, 19 solicitaces e 1 sugestdo.

De outro modo, os tratamentos sdo classificados como inadequados quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 03 manifesta¢Ges inadequadas que todas elas sdo da tipologia Comunicacdo.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
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581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra
examinada.

Finalmente, a lista com as 63 manifestacdes avaliadas, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do 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 padrao Unico de resposta.

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

Manifestagao da Unidade Avaliada

A Unidade Avaliada manifestou-se acerca do Relatério de Avalicao conforme a

O Relatdrio de Avaliagdo da Ouvidoria da Companhia das Docas do Estado da
Bahia foi desenvolvido pela Ouvidoria Geral da Unido com o objetivo de
realizar a atividade de avaliagdao da CODEBA, do periodo de 01 de janeiro de
2023 a 31 de dezembro de 2023, conforme disposto no artigo 75 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024.

Inicialmente cumpre registrar que o periodo avaliado pela OGU foi em um
momento de transicdo e mudanca de gestdo, tanto na Ouvidoria, quanto na
Diretoria da CODEBA. Durante o ano de 2023 a Ouvidoria passou por um
periodo de vacancia de titular (janeiro e fevereiro), interinidade (fevereiro a
agosto) e a atual gestdo que assumiu interinamente em agosto e
efetivamente teve seu nome aprovado pela CGU em dezembro de 2023. Na
Alta Gestdo da Companhia o cenario foi similar, tendo um periodo de
interinidade da Presidéncia da Companhia de fevereiro a dezembro de 2023.
Estes periodos de incertezas podem ter contribuido para o resultado da
avaliagdo. E importante ressaltar que com a gestdo titular tanto na alta
gestdo, quanto na Ouvidoria, foi possivel evidenciar um apoio e
fortalecimento das agdes com o objetivo de aprimorar a transparéncia e
presta¢do de contas a sociedade.

Sobre as recomendagGes apresentadas, a Ouvidoria da CODEBA se
compromete a envidar esforgos para atingir os objetivos e o plano de agdo
apresentado, reconhecendo que os pontos apresentados pela OGU sdo pecas
importantes para o crescimento da transparéncia das a¢gdes desempenhadas
por esta Autoridade Portudria.

Por fim, a CODEBA agradece a equipe da OGU pelo diagndstico apresentado
e se coloca a disposicdao para desenvolver agdes em parceria que possam
fortalecer ainda mais o trabalho da Ouvidoria e transparéncia da Companbhia,
reforcando o nosso compromisso com a eficiéncia e clareza das informacdes
para a sociedade.
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Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

Recomendagdo

Cumprir o prazo de tratamento das manifestagoes,
readequar a classificagdo das tipologias e elaborar
respostas conclusivas especificas para cada tipo de
manifestacdo com base na Lei n? 13.460/2017 e no
Decreto n2 9.492/2018;

Adequar a execugdo de suas competéncias conforme a
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, posicionando a
Ouvidoria como canal oficial de comunicag¢do entre o
seu usudrio e a gestdo adequando pessoal proprio
para execugdo das tarefas;

Realizar o Relatério Anual de Gestao das atividades da
Ouvidoria, conforme orientagbes na Lei n?
13.460/2017 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
submetendo-o a autoridade maxima do odrgao e
publicando-o na pagina do sitio eletronico da
Ouvidoria;

Utilizar o moédulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar a interlocugido
entre as areas do 6rgao na analise das manifestagoes,
bem como permitir maior rastreabilidade e
mensuragdo de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informagGes sensiveis em
outros sistemas;

Agao

tratamento  das
manifestagoes, readequar a
classificagdo das tipologias e
elaborar respostas conclusivas com
base na Lei n? 13.460/2017 e no
Decreto n2 9.492/2018.

Realizar o

Criagdo do Cargo de Ouvidor da
CODEBA e estruturacao da Unidade
de Ouvidoria

Construir o Relatério Anual de
Gestdo das atividades da Ouvidoria,
conforme orientagcdes na Lei n2
13.460/2017 e Portaria CGU n?
116/2024

Utilizacdo do mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.

40

Responsavel
Execugao

pela

Ouvidoria da CODEBA

CODEBA

Ouvidoria da CODEBA

Ouvidoria da CODEBA
e Unidades de

apuragao de
denuncias da
Companhia.

Prazo palra Estado Atual

Implementagao

31/03/2025 -
Pedido de criagao
do Cargo
encaminhado ao

31/12/2026 MPOR
Aguardando
aprovacao da SEST.
Relatério sera

31/03/2025 desenvolvido ao

final do exercicio.

Realizagao de
estudos para
adequar

1 202

BLEs e utilizagcao do
modulo as rotinas
da CODEBA.



VL.

Avaliar a necessidade de realizagao de ag6es ouvidoria
ativa a fim de trazer mais orientagbes e
esclarecimentos sobre as competéncias da Ouvidoria
da CODEBA e os assuntos tratados na Ouvidoria; e

Realizar tratativas junto a alta gestio da CODEBA
inclusive sustentada pelos resultados desta avaliagdo,
para que a Ouvidoria tenha estrutura adequada, com
o seu devido destaque dentro da organizagao.

Realizagdo de Campanhas de
conscientizacdo e participacao da
Ouvidoria da CODEBA em eventos
internos para divulgagdo dos canais
de comunicag¢do da Companhia.

Realizar tratativas junto a alta
gestao com o objetivo de buscar
uma nova estruturagao,
contemplando uma localizagao
fisica com acessibilidade e maior
divulgagao dos canais de ouvidoria
no ambiente da CODEBA.
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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 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

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



