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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil
- INB, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: janeiro/2023 — dezembro/2023.

Data de execug¢do: maio/2024 — outubro/2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Industrias Nucleares do
Brasil S.A. - INB, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsdavel por receber e
analisar as manifestacoes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgio/entidade.

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

Em relacdo aos resultados entregues pela unidade avaliada a
sociedade e aos gestores da Industrias Nucleares do Brasil
S.A., merecem destaque, tendo em vista sua eficiéncia, os
esforgos empreendidos no sentido de oferecer qualidade nas
respostas as manifesta¢des na Plataforma Fala.BR.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tal como tramitacdo de denuncias por e-mail,
auséncia de fluxos em transparéncia ativa.

Quais as recomendagoes que deverao ser

adotadas?
Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

v" Necessidade de ajustar fluxos para manifestacdes de
Denuncias/ComunicacBes e colocar todos os fluxos
em transparéncia ativa.

v' Utilizar o médulo de Triagem e Tramitacdo, da
Plataforma Fala.BR, especialmente para Denuncias e
Comunicagdes.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a 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 orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigao, o Sistema de Transparéncia e Acesso a Informac¢do da Administragao Publica
Federal e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragao 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 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 funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

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

(..)

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

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

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

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

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

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 01/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

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

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 01/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil - INB
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da INB estd vinculada regimentalmente ao Conselho de
Administracdo na estrutura organizacional, dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da INB, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da INB
estdo dispostos no Apéndice A.

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



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

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil - INB.

1. Achados

1.1. Necessidade de ajustar fluxos para manifestacdes e colocar todos os fluxos em
transparéncia ativa

Apesar de a UA possuir a Instrucdo Operacional 10-Macroprocesso-n2 01, de
22/05/2023 — que tem por finalidade padronizar os procedimentos para tratamento das
manifestacdes internas e externas pela Ouvidoria, disposta parcialmente no Apéndice
A, item A.6, o normativo ndo estd em transparéncia ativa, indo de encontro a Portaria
CGU n2581/2021, Art. 42: As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos
fluxos internos para o seu tratamento.

Assim como verifica-se a caréncia de detalhes operacionais sobre o tratamento
das denuncias, no que se refere ao recebimento das Denuncias/Comunica¢des por
outras dreas ou outros meios, que nao a Plataforma Fala.BR e o detalhamento/criagdo
de outro fluxo especifico de denuncias que envolvam membros da alta administracdo
que melhor se adequem as previsdes da Portaria CGU n2 581/2021.

Além disso, precisam ser ajustados os seguintes pontos da |I0-Macroprocesso-n2
01, de 22/05/2023:

a) Utilizagdo de e-mail como forma de tramitar manifestacoes:
6.1.7. Cabe a Ouvidoria encaminhar pelo médulo “triar e tramitar” da
plataforma Fala.BR ou por e-mail em caso de alguma inconsisténcia do
maddulo citado, aos colaboradores internos representantes de cada Diretoria
as manifestagGes para ciéncia, analise, elabora¢do de resposta e adogdo de
providéncias, conforme classificacdo.

E-mail ndo possui rastreabilidade, sendo um meio alternativo fragil no quesito
seguranga para tramitacdo de Denuncias/Comunicag¢des. (Maiores informagdes no
achado 1.3)

b) Definicdo precisa de quem sejam dreas competentes, evitando-se a
encaminhamentos inadequados, como sugere a redagao:
(...)

6.5. Tratamento de Manifestacoes Classificadas Como
Denuncia/Comunicagdo de Irregularidade

(..)

6.5.3. A Ouvidoria encaminhara a dentincia a area competente para
verificagdo sumaria dos fatos.

()

6.5.5. Caso o colaborador interno representante de cada Diretoria solicite o
arquivamento da denulncia por auséncia de indicios de autoria e
materialidade, discordando da andlise prévia feita pela Ouvidoria, a demanda

10
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devera ser encaminhada pelo Ouvidor a Consultoria Juridica para analise e
manifestagao conclusiva sobre esse aspecto.

6.5.5.1. A manifestagdo da Consultoria Juridica sera encaminhada para
ciéncia e eventuais providéncias da autoridade competente.

(..

6.5.7. Caso o resultado da verificagdo sumaria sugira a existéncia de indicios
de irregularidade, o colaborador interno representante de cada Diretoria
devera encaminhar, com ciéncia da Ouvidoria, os documentos e pecas de
informagao a Consultoria Juridica para andlise e recomendag¢ao quanto aos
procedimentos legais cabiveis de apuragdo de responsabilidade e
quantificagao de dano.

6.5.8. As denuncias envolvendo empregados do quadro efetivo e ocupantes
de cargos em comissdo serdo encaminhadas as autoridades competentes
para instauracdo da modalidade de apuragdo disciplinar cabivel, nos termos
do Programa de Integridade da INB.

A denuncia deve ser recebida na Ouvidoria e encaminhada somente as dareas
apuratdrias. Consultoria Juridica, dreas competentes e diretorias ndo sao consideradas
como tal. A definicdo do que seja drea competente faz-se necessaria, uma vez que a
verificacdo sumadria parece estar sendo realizada por cada Diretoria, o que configura
encaminhamento inadequado, uma vez que os colaboradores internos destas diretorias
podem solicitar o arquivamento da denuncia, contrariando o art. 17 da Portaria CGU n2
581/2021.

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dendncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.

A implementacgao do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda
relacdo com a necessidade de otimizacdo, atendimento e uniformizacdo dos
procedimentos para recepgao e tratamento das manifestagdes contidas no Decreto n2
9.492/2018, art. 12 ao 22; no Decreto n2 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52) e na Portaria CGU n®
581/2021, art. 12 ao 21.

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

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

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

Melhor interlocucao com as demais unidades do érgao;

S X X

Identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracdes;

11
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v" Delimitar, com clareza, os responsdveis por cada etapa/atividade ou
processo;

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

v Definir os padrdes dos procedimentos da gest3o e do operacional;

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

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

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

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias,
eximindo-se de realizar quaisquer ag¢des que se caracterizem como
diligéncia no tratamento de denuncias; bem como os prazos e definir as
responsabilidades especificas das areas internas da INB durante o
processo; e

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

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atuac¢do da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Além disso, os fluxos de tratamento contribuir
para mitigar o risco da descontinuidade administrativa, tendo em vista que o titular da
unidade setorial deve ser periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria
CGU n2 1.181/2020.

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

1.2. Recebimento de manifestacoes por canal diverso a Plataforma Fala.BR

Conforme descrito no apéndice A, item A.6, a maior parte das manifestacGes da
INB sdo cadastradas manualmente na Plataforma Fala.BR e recebidas pelo “Fale
Conosco” -que chegam no e-mail da Ouvidoria - ou através de e-mail. Foi possivel
perceber isso na amostra de manifestacdes analisadas: das 100, seis foram oriundas de
outros 6rgdos, encaminhadas a UA pela Plataforma e as demais cadastradas pelo

12
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Ouvidor. Embora o tratamento tenha sido realizado a contento, ndo foi observado nas
respostas a divulgacdo e/ou estimulo ao cidadao para utilizagdo da Plataforma Fala.BR.

Além disso, em resposta ao QA, foi informado que a Comissdo de Etica recebe
denuncias diretamente, sem envia-las a Ouvidoria ou cadastra-las na Plataforma.

Tais praticas encontram-se em desacordo com a legislacdo que rege o Sistema
de Ouvidorias Federais — SisOuv:

e O Decreto n? 10.153/2019, Art. 42 relata: “A denuncia sera dirigida a
unidade de ouvidoria do drgdo ou entidade responsavel, observado o
disposto no Decreto n29.492/2012: § 12 Os 6rgdos e entidades adotardo
medidas que assegurem o recebimento de denincia exclusivamente
por meio de suas unidades de ouvidoria.”

(grifo nosso)

Para além de cumprir a legislacdo, a importancia de cadastrar todas as
manifestacdes recebidas na Plataforma Fala.BR permite tratamento ison0mico; auxilia
nas analises gerenciais de dados capazes de auxiliar a alta gestdo, permite uma andlise
guantitativa real das manifestacdes recebidas na Unidade, evita o retrabalho por parte
do Ouvidor e garante que todas as manifestacdes sejam registradas e devidamente
contabilizadas no Painel Resolveu?.

1.3. Fragilidade na tramitacdo das manifesta¢ées nos requisitos de seguranca e
rastreabilidade

No Apéndice A, item A.7, em resposta ao QA, tem-se que as tramitacoes de
manifestagdes para apuragao na CE sdo realizadas por e-mail, assim como existe essa
previsdo na Instru¢do Operacional |O-Macroprocesso-n2 01, de 22/05/2023:

6.1.7. Cabe a Ouvidoria encaminhar pelo médulo “triar e tramitar” da
plataforma Fala.BR ou por e-mail em caso de alguma inconsisténcia do
maddulo citado, aos colaboradores internos representantes de cada Diretoria
as manifesta¢des para ciéncia, analise, elaboragdo de resposta e adogdo de
providéncias, conforme classificagao.

O Art. 19, paragrafos 12 e 29, da Portaria CGU n2 581/2021, estabelece a
obrigatoriedade da utilizacdo pela Plataforma Fala.BR e os procedimentos que devem
ser adotados caso haja impossibilidade na sua utilizacao:

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

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestacOes para areas responsaveis e, no caso de dentncias, para as
areas de apuragao sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do
madulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

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

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.
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[.]

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

Verifica-se assim que a utilizacdo de e-mail para tramitacdo interna no
tratamento das manifestacGes é uma pratica que fragiliza os requisitos de seguranca e
a rastreabilidade na elaboracdo das respostas conclusivas.

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo de manifesta¢des através do cadastro das principais unidades na Plataforma
Fala.BR e efetiva utilizacdo do mddulo de tramitacdo disponibilizado.

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 INB, em ordem de prioridade:

I.  Utilizar médulo de triagem e tramitacao da Plataforma Fala.BR a fim de
cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, conforme artigo 44 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

II.  Realizar tratativas junto a alta gestdo da INB, sustentadas pelos
resultados desta avaliacao, para que todas manifesta¢des recebidas pela
empresa sejam cadastradas e tramitadas na Plataforma Fala.BR, evitando
utilizacdo de formuldrio diverso para este fim, atendendo ao disposto no
art. 42 § 12 do Decreto n? 10.153/2019;

lll.  Ajustes e publicagdo em transparéncia ativa dos fluxos de tratamento das
manifesta¢des, de modo a constar as informacgdes previstas no art. 21 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, contribuindo para a promog¢ao da
transparéncia ativa.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada algumas atividades de ouvidoria, a saber: a qualidade das respostas
as manifestacGes na Plataforma Fala.BR, capacitacdo da forca de trabalho da Ouvidoria,
utilizacdo dos dados oriundos das manifestacGes apoiar a alta administracdo, porém,
realiza de forma ainda incipiente outras atividades descritas nos achados, restando
diversas oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade
com a Portaria CGU n2 581/2021, Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e demais
normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdao de servigos 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 prestacao de servicos publicos pela INB.
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Para subsidiar a analise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagdo, a andlise de manifestacdes do periodo de 12 de janeiro de 2023 a 12 de
dezembro de 2023, bem como as informagdes coletadas durante interlocugao com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidaddo; protecdo dos dados dos
denunciantes; promocdo de acbes de transparéncia e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability.
Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional
da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

entidade da UA

Natureza juridica do 6rgao ou

Empresa Publica ligada ao Ministério de Minas e Energia.

Posi¢ao no Organograma

Subordinada ao Conselho de Administrac¢do e vinculada
administrativamente a Presidéncia.

E-mail

ouvidoria@inb.gov.br

Pagina na Internet

https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-
Social/Ouvidoria

Enderego

Avenida Rio Branco, n? 1, sala 1901, Centro - Rio de Janeiro -
RJ, CEP 20090-003

Canais de Atendimento

Presencialmente; (21) 3797-1879;
ouvidoria@inb.gov.br; Fale conosco e Plataforma Fala.BR

Horario de funcionamento 8has 17h

Ouvidor

José Antonio da Cunha Costa

Ouvidor Substituto

NAO HA.

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A UA possui Regimento Interno, datado de 16/12/2022, em sua 42 versdo, e
apresenta as competéncias e atribui¢cdes da Ouvidoria:

Artigo 52 - Compete ao Ouvidor:

| - Receber reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e outras
manifestagdes, internas ou externas, apresentadas em relagdo a empregados
e ao trabalho desempenhado na INB, bem como a respeito das atividades
executadas pela INB;

Il - Realizar triagem e classificar as manifestacdes recebidas pela INB e
encaminha-las aos setores competentes da INB, para averiguagdo e eventuais
providéncias;

Il - Informar aos interessados as providéncias adotadas;

IV - Atuar junto aos setores competentes nas necessarias diligéncias visando
o esclarecimento das manifestagdes recebidas, e promover a conciliagido e a
mediagdo na resolugdo de conflitos entre as partes;

V - Reportar ao Conselho de Administracdo e ao Comité de Auditoria
Estatutario os pontos criticos identificados nas manifestacGes recebidas, e
sugerir medidas de aprimoramento dos processos e servi¢os prestados,
visando o aperfeicoamento das atividades prestadas pelas areas da INB;
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VI - Exercer a gestdo, monitoramento e processamento das manifestacdes de
Ouvidoria por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo — Fala.BR (e-Sic, e-Ouv e Fale Conosco do portal da INB);

VIl - Garantir a discricdo e a fidedignidade do que lhe for transmitido,
assegurando, nos casos em que a lei expressamente excepcionar, o dever de
sigilo ou regular procedimento de apuragao;

VIII - Organizar e manter atualizado arquivo de documentagdo relativa as
manifestacdes, sejam reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios recebidos;

IX - Organizar e manter instalagdes fisicas e meios de comunicagdo eletrdnica,
postal e telefonica para recebimento das manifestagdes internas e externas;

X — Reportar-se periodicamente ao Conselho de Administracdo e ao Comité
de Auditoria Estatutario, apresentando-lhes relatérios semestrais
consolidados sobre as atividades da Ouvidoria, bem como apresentar ao
Presidente do Conselho de Administracdo e ao Comité de Auditoria
Estatutario o Relatério de Gestdo Anual visando atender a legislagdo vigente
(art. 30, inciso Ill da Lei n? 12.527/2011 e art. 14, inciso Il da Lei n®
13.460/2017).

Xl - Promover a divulgacdo do servico da Ouvidoria ao publico, para
conhecimento, utilizagdo e ciéncia dos resultados alcangados;

XIl - Manter, quando possivel — excluindo-se as manifestacdes realizadas
anonimamente, os autores das manifesta¢cdes informados a respeito de
averiguacgGes e providéncias adotadas pelos setores competentes da INB;

Xl - Exercer, no ambito da INB, a gestdo dos pedidos de acesso a informagdo
de que trata a Lei n® 12.527/2011, zelando pelo cumprimento dos prazos de
atendimento.

XIV - Outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragado.
Além disso, prevé as formas de acesso a Ouvidoria:

Artigo 62 - O acesso a Ouvidoria dar-se-a por comparecimento pessoal ou
mediante:

| - Acesso a pagina eletrénica www.inb.gov.br, em campo especificadamente
destinado para essa finalidade;

Il - Mensagem eletronica encaminhada para ouvidoria@inb.gov.br;

Il - Correspondéncia enderegada a Ouvidoria da INB no endereco da sede da
INB, amplamente divulgado na INBnet e na pagina eletronica

www.inb.gov.br;

IV - Telefone, caso em que a mensagem sera reduzida a termo, em registro
proprio, a fim de possibilitar o seu acompanhamento até a solucdo final;

V - Através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao —
Fala.BR.

Artigo 82 — Serdo, a juizo do Ouvidor, desconsideradas as manifestac¢oes:
| - Para as quais haja previsao legal ou norma especifica;
Il - Que envolvam ato ou decisdo de gestdo administrativa ou empresarial;

Il - Que encerrem consultas sobre direitos trabalhistas, previdenciarios,
administrativos e sobre andamento processual;

IV - Relativas a duvidas quanto a matéria processual;

18


mailto:ouvidoria@inb.gov.br
http://www.inb.gov.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

V - Referentes a outros 6rgaos ou entidades publicas.

(..)

Artigo 11 - As unidades componentes da estrutura organica da INB deverdo
prestar informacgGes e esclarecimentos as solicitagdes da Ouvidoria, bem
como apoio a suas atividades.

Paragrafo Unico - Nas respostas as demandas, a Ouvidoria tera o apoio de 02
(dois) colaboradores internos representantes de cada Diretoria, indicados por
seu respectivo Diretor, e dos érgaos subordinados a Presidéncia, indicados
pelo Presidente. Os colaboradores da Auditoria Interna e da Comissdo de
Etica, serdo indicados pelo Gerente de Auditoria e pelo Presidente da
Comissdo de Etica, respectivamente.

Artigo 12 — Por solicitacdo do Ouvidor e apds aprovacgao do Presidente da INB,
poderdo ser colocados a disposicdo da Ouvidoria outros empregados que
serdo deslocados de seus respectivos setores, visando o atendimento de
demanda especifica ou para implementagdo e desenvolvimento de servigos,
por prazo determinado em sua liberagao.

O Rl também prevé a responsabilidade da Ouvidoria sobre a implementacao da
Lei de Acesso a Informagdo. O Ouvidor acumula a fungdo de autoridade de
monitoramento da LAI.

A.3 Normativos Internos
A UA editou o seguinte normativo, ndo publicado em Didrio Oficial:

Instrucdo Operacional IO-Macroprocesso-n2 01, de 22/05/2023 - Tem por
finalidade padronizar os procedimentos para tratamento das
manifesta¢des internas e externas pela Ouvidoria. Abaixo, alguns pontos
importantes:

5.9. As manifestagdes com conteudo de solicitagdo que ndao tenham sido
apresentadas originariamente ao canal competente e que nao precisem de
media¢do da Ouvidoria poderdo ser direcionadas de imediato ao gestor da
unidade organizacional responsavel para atendimento.

5.10. Nos casos de reclamacéo e solicitagcdo de providéncias, o manifestante
deverd, preferencialmente, ja ter procurado atendimento anterior no canal
competente, cabendo a Ouvidoria orientar o cidadao a fazé-lo em primeiro
lugar.

6.1.7. Cabe a Ouvidoria encaminhar pelo médulo “triar e tramitar” da
plataforma Fala.BR ou por e-mail em caso de alguma inconsisténcia do
maodulo citado, aos colaboradores internos representantes de cada Diretoria
as manifestacOes para ciéncia, andlise, elaboracdo de resposta e adocdo de
providéncias, conforme classificacdo.

6.5.3. A Ouvidoria encaminhard a denuncia a area competente para
verificagdo sumdria dos fatos.

6.5.4. As areas competentes para verificagdo sumdria deverdo analisar os
termos da denuncia apresentada quanto a sua admissibilidade, podendo
requerer, se for o caso, informacgGes adicionais a Ouvidoria, a serem obtidas
junto ao denunciante.

6.5.5. Caso o colaborador interno representante de cada Diretoria solicite o
arquivamento da denuncia por auséncia de indicios de autoria e
materialidade, discordando da andlise prévia feita pela Ouvidoria, a demanda
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devera ser encaminhada pelo Ouvidor a Consultoria Juridica para anadlise e
manifestagdo conclusiva sobre esse aspecto.

6.5.5.1. A manifestagdo da Consultoria Juridica sera encaminhada para
ciéncia e eventuais providéncias da autoridade competente.

6.5.8. As denuncias envolvendo empregados do quadro efetivo e ocupantes
de cargos em comissdo serdo encaminhadas as autoridades competentes
para instauragcdo da modalidade de apuragao disciplinar cabivel, nos termos
do Programa de Integridade da INB.

6.5.9. As denuncias envolvendo superintendentes, diretores, membros de
colegiados e o presidente da empresa, serdo encaminhadas ao presidente do
Conselho de Administragdo da |INB, para verificagdo sumaria e
esclarecimentos, conforme o caso, e comunicadas ao Comité de Auditoria
Estatutario.

6.5.10. A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia
de denudncia envolvendo agente publico no exercicio de cargos de
superintendente, assessores, diretores e presidente, na forma prevista no art.
15 da Portaria CGU n2 581, de 09/03/2021.

6.5.15. A resposta conclusiva da denudncia conterd no minimo:
6.5.15.1. Informacdo sobre o tratamento da manifestagdo pela Ouvidoria;

6.5.15.2. Area competente ou autoridade para a qual a denuncia foi
encaminhada, se cabivel;

6.5.15.3. Os meios pelos quais o denunciante poderda acompanhar a
apuragao, se cabivel.

6.5.16. As instancias internas deverdo manter a Ouvidoria informada das
investigacdes, providéncias e eventuais decisdes judiciais, se pertinentes.

6.5.19. As comunica¢des de irregularidade e ilegalidade poderdao ser
coletadas de forma passiva ou ativa pelo Ouvidor e receberdo o mesmo
tratamento das denulncias, exceto no que refere a obrigatoriedade de
encaminhamento de resposta conclusiva ao informante.

6.6.2. A ouvidoria devera elaborar relatério anual de atividades, composto
pelos seguintes tépicos:

a) numero de manifestagdes recebidas no ano do relatério e no anterior;
b) motivos das manifestagdes;

c) andlise qualitativa mencionando os pontos recorrentes;

d) providéncias adotadas pela administracdo nas demandas solucionadas;
e) proposicGes de aprimoramento de processos e servicos;

f) monitoramento da lei de acesso a informacgdo e trabalho realizado pelo
servigo de informacgao ao cidadao sic; e

g) informagdes sobre capacitagdo da equipe e participagdo em eventos.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A forca de trabalho é composta por um servidor efetivo, pds-graduando em
Mediacdo e Resolucdo de conflitos pelo Centro de Mediadores, pds-graduado em
Ouvidoria Publica, com experiéncia em Comissdo de Etica. Em eventuais auséncias,
outro servidor efetivo, um assessor, o substitui.
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Quanto a capacitagdes, o Ouvidor realizou os cursos/lives com certificado:
Atuacgdo Gerencial das Ouvidorias, Apura¢ao de Assédio Sexual, Diversidade e Inclusao,
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Dendncias, Resolucdo de Conflitos,
Governanca nas Estatais, Gestdo de Ouvidoria, Comunicacdo Nao-violenta, LGPD e
Aplicagdo de Sangdes, além de participar do Seminario Nacional de Ouvidorias/2023.

Pelo fato de haver apenas o Ouvidor, o mesmo trata todas as manifestacoes, faz
a triagem e encaminha as denuncias e comunicacdes para apura¢do quando necessario.
Por forca do RI, ao menos um servidor de cada Diretoria é cadastrado e orientado a
utilizar a Plataforma Fala.BR e as tramitacdes, respostas e observacdes para essas dreas
sao feitas pela prépria Plataforma, fato que gera agilidade na interacdo da UA com as
Diretorias.

Em relacdo a infraestrutura, a Ouvidoria dispde de sala para atendimento
presencial com isolamento acustico, atende aos padrdes de acessibilidade, possui
estacdo de trabalho com ramal telefénico e computador, servidor de e-mails e arquivos
protegidos.

A UA possui previsdo orcamentdria, porém, a INB passa por um momento de
restricao financeira, ndo sendo possivel efetivar o recurso.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracgao, 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 nomeacao, designacao e de reconducgao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicagdo do titular atual da Ouvidoria da INB foi submetida a avaliagdo da
CGU, conforme Oficio n? 7942/2022/CGOUV/OGU/CGU, em 20/06/2022 (Processo
00190.104694/2022-87), e sua aprovacgdo ocorreu conforme Resolu¢do do Conselho de
Administracdo 031/22, de 27/05/2022 e Portaria n? 035/22, de 23 de junho de 2022,
com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento

A Ouvidoria da INB disponibiliza, de forma centralizada, os seguintes canais de
atendimento, para o publico externo, como pode ser visto no link:
https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria/Canais-
de-Atendimento

e Plataforma Fala.BR;

e Fale conosco — os formularios preenchidos sdo enviados para o e-mail da
Ouvidoria;

e Endereco para atendimento presencial ou carta;
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e E-mail;
e Telefone.

Na pagina da INB tem-se o acesso a Ouvidoria clicando-se em “Acesso a
Informacdo” e apds em Ouvidoria, dentro de “Participacdo Social” conforme pode ser
visto na imagem abaixo:

Figura 01: Acesso a pdgina da Ouvidoria

AINB  NOSSASATIVIDADES ~ SOCIEDADEEMEIOAMBIENTE ~ MEDIACENTER  CONTATO  TRANSPARENCIA  ACESSO AINFORMAGAO  RELAGOES COM ACIONISTAS

Aviso aos acionistas

As demonstracdes financeiras  de
IndUstrias Nucleares do Brasil (INB) foram
publicadas hoje (05/04/2024) no jornal
Correio da Manha.

A publicagdo foi definida em razdo dasc
propostas de valor recebidas e levando err
consideragao o principio da economicidade
e da busca da atval gestdo da companhiz
Demonstragoes financeiras pela maximizagdo dos processos de
governanca e maior eficiéncia na gestdo ¢
Chqule aqui e acesse a publicagdo no nas despesas da INB.
joma

NOTICIAS

G

AINB NOSSAS ATIVIDADES SOCIEDADE E MEIO AMBIENTE MEDIA CENTER CONTATO ~ TRANSPARENCIA  ACESSO A INFORMAGAD RELAGOES COM ACIONISTAS

lome > Acesso a

Ouvidoria

0 que é a Ouvidoria da INB?

INSTITUCIONAL

A Quvidoria da INB & um meio aberto de comunicagdo e cidadania na empresa,
atuando de forma democrética  participativa.

Contatos da Ouvidoria
0 que Ouvidoria faz?

PARTICIPAGAO SOCIAL Titular : José Antonio da Cunha Costa

Recebemos sugestdes, solicitagdes, elogios, reclamacfies e dendncias, a fim de Q Avenida Rio Branco, n® 1, sala 1901,
promover o exercicio da cidadania. Além disso, asseguramos o direitc & Centro - Rio de Janeiro- RJ, CEP 20090-
informagéo dos empregados e também do publico extemo. 003

. (21) 37971879

= ouvidoria@inb.gov.br
Como a Ouvidoria funciona?

AUDITORIAS

- . A Quvidoria & mais um lugar de participacdo e acolhimento das demandas detodos
CONVENIOS E TRANSFERENCIAS os publicos. Através dela, é possivel dirimir questdes ndo resolvidas pelos
- caminhos administrativos acessiveis. As manifestagBes recebidas ajudam no
aperfeigoamento da gestdo de nossa empresa.

Acesse aqui o Regimento Interno da
Ouvidoria

RECEITAS E DESPESAS

O prazo de resposta & de 30 dias, gue pode ser prorrogado por mais 30 dias desde
que justificada a necessidade.

|_|Q|-|-A96E5 E CONTRATOS A Duwvidoriz da INBE também tem a atribuicdo de responder mensagens recebidas
. pelo Fale Conosco e o E-SIC, Servigo de Informag3o ao Cidaddo.

Fonte: https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria, em 13/06/2024.

A UA cumpre os seguintes requisitos de transparéncia constantes na Portaria
CGU n2581/2021, que define o conteido minimo das informagdes a serem exibidas nos
sitios das unidades do SisOuv nos aspectos em negrito:
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Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias 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
6rgdo ou entidade; e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

(..)

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifesta¢des da ouvidoria.

Cabe a UA observar o atendimento aos demais itens como: insergao do link do
Painel Resolveu?, curriculo do ouvidor e data de ingresso como titular da Ouvidoria.

A UA

apresenta no link: https://www.inb.gov.br/Acesso-a-

Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria/Canais-de-Atendimento, as diferencas de

seus canais de atendimento, conforme imagem abaixo:

E comum haver guesticnamentos e duvidas relacionados & qual canal acionar em
determinada situagdo. Veja, abaixo, quais as diferengas enire eles.

Ouvidoria

Figura 03: Diferencas nos canais de atendimento
Por que diferentes canais de
atendimento?

FaLagp

Contatos da Ouvidoria

Titular : José Antonio da Cunha Cost
¥ Avenida Rio Brance, n® 1, sala 130
Centro - Rio de Janeiro - RJ, CEP 200
003

. (21) 3797-1879

= ouvidoria@inb.gov. br

Atua em situagdes excepcionais ndo atendidas ou ndo
solucionadas pelos outres canais. Recebe, acolhe e trata
reclamagbes, denlncias, sugestdes, solicitactes, elogios e o
simplifique. As manifestagdies podem ser feitas de forma
presencial, pela internet no enderego cuvidoria@inb.gov.br ou
por telefone, dependendo de seu interesse. Para
encaminhamente de manifestacies de Ouvidoria existe
também o canal integrado disponivel na internet, com

funcionamentc de 24 horas, o Fala-BR. Acesse aqui o Regimento Imeme ¢
Quvidoria

Servigo de

nformacio

ao Cidaddo
(5IC)

0O Sistema EletrSnico de Informagdes ac Cidadéo (e-5IC) esta
integrade ao Fala.BR (https:/falabr.cgu.gov.br/). Desenvalvida
pela Comroladoria-Geral da Unide (CGU), a plataforma permite
que qualguer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso & informacio, acompanhe o prazo e receba resposta
da solicitacio realizada. 0 login para cidaddos no Fala BR serd
sempre o e-mail. Por motivos de seguranga, caso tenha
cadastro prévio no e-3IC, & preciso recuperar a senha ames de
acessar o Fala.BR.

Fale Conosco

Atende demandas mais rotineiras como solicitagbes de
visitas, propagandas, dividas sobre os processos da INE e
sobre concurso publico, por exemplo. Acesse aqui o Fale
Conosco.

Fonte: https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria, em 13/06/2024.
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Em relacdo ao Fale Conosco, a UA em questionamento complementar,
esclareceu a utilizagdo do recurso devido ao alto nimero de solicitagdes de visitas e
duvidas sobre concursos.

Importante ressaltar que a maior parte das manifestacdes da INB sdo
cadastradas manualmente na Plataforma Fala.BR e recebidas pelo “Fale Conosco” ou
através de e-mail. Foi possivel perceber isso na amostra de manifestacdes analisadas:
das 100, seis foram oriundas de outros drgaos, encaminhadas a UA pela Plataforma e as
demais cadastradas pelo Ouvidor. E ndo foi observado a divulgagdo e/ou estimulo para
utilizagao da Plataforma Fala.BR nas respostas.

Dados retirados do Relatério Anual de Gestdo, do ano de 2023 relatam que os
assuntos mais recorrentes das Solicitagdes sao:

1) RH (51%) - Concurso Publico, solicitacdo de emprego, estagio, cargos e
salarios e plano médico;

2) Comunicacao (32%) - Solicitacdo de visitas as unidades da INB e projetos.

Essa situagdo poderia ser minimizada colocando informagdes solicitadas sobre
concurso em transparéncia ativa, de forma clara, com facilidade de acesso e tratando a
solicitacdo de visita como um servigco, com divulgacdo no site de drea especifica para
visitas, contendo informag¢Ges importantes e requerimento de solicitacdo, como feito
pela Eletronuclear, com vistas a diminuir a demanda de solicita¢Ges de visitas na e-mail/
Plataforma:

https://www.eletronuclear.gov.br/Visite-nos/Paginas/Agende-Sua-Visita.aspx

O Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC) é realizado utilizando a capacidade
operacional da unidade avaliada.

Para o publico interno, tanto a pagina da Ouvidoria quanto o link para a
Plataforma Fala.BR encontra-se na Intranet, além de disponibilizacdo de informacdes
em quadros informativos, conforme verificado. Além disso, a Ouvidoria divulgou a live
de Assédio Moral, oferecida pela CGU, a Alta Gestao da INB.

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

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

(grifo nosso)

Quanto a protecdo dos dados pessoais dos manifestantes, as informacées
pessoais contidas nas manifesta¢Oes cadastradas na Plataforma Fala.BR sdo ocultadas —
utilizando os recursos ja disponiveis pela propria Plataforma, situacdo observada nas
manifestacGes analisadas.

A Comissdo de Etica — CE n3o esta cadastrada na Plataforma Fala.BR e quando
necessario, as manifestacdes sdo enviadas por e-mail institucional, tarjadas em seu
interior com: “classificagdo: RESTRITA e contetudo RESERVADO”, conforme evidéncias
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enviadas. Além disso, no QA consta que a CE também é responsavel por receber
diretamente “manifestagdes internas oriundas de conflitos de relacionamento”, e essas
ndo sao cadastradas na Plataforma.

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 n? 1.181/2020.

A UA possui a Instrugdo Operacional I0-Macroprocesso-n2 01, de 22/05/2023 —
que tem por finalidade padronizar os procedimentos para tratamento das
manifestacdes internas e externas pela Ouvidoria. A 10 apresenta:

e Definicoes;
e Aplicacoes;
e Referéncias;

e Tratamento:
“6. PROCEDIMENTOS
6.1. Tratamento Geral das ManifestagGes

6.1.6. A Ouvidoria assegurara a protec¢do da identidade e dos elementos que
permitam a identificagdo do manifestante nas dendncias e nas comunica¢des
de irregularidade e ilegalidade, nos termos do art. 31, da Lei n® 12.527/11.

6.1.6.1. Sempre que a descri¢do do fato da denuncia contiver informacoes de
identificacdo do manifestante, a Ouvidoria devera providenciar extrato,
certiddo ou cépia com ocultagdo de tais informacgdes, para encaminhamento
as unidades e autoridades responsaveis pela apuracgao;

6.1.7. Cabe a Ouvidoria encaminhar pelo médulo “triar e tramitar” da
plataforma Fala.BR ou por e-mail em caso de alguma inconsisténcia do
mddulo citado, aos colaboradores internos representantes de cada Diretoria
as manifestagGes para ciéncia, analise, elabora¢do de resposta e adogdo de
providéncias, conforme classificacdo.

6.2. Tratamento de Manifestac¢des Classificadas Como Elogio

6.2.1. Quando se tratar de elogio a empregado, estagiario ou prestador de
servicos da INB, a Ouvidoria encaminhara a manifesta¢cdo para ciéncia do
elogiado, do superior hierdrquico e gestor da area responsavel pela
fiscalizagcdo do contrato de prestagdo de servigos.

6.2.2. A resposta conclusiva do elogio conterd informacdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao colaborador e ao seu superior
hierarquico.

6.2.3. Quando se tratar de elogio a qualquer uma das agdes institucionais
desenvolvidas pela INB (planos, programas, produtos, instrumentos, etc.), a
Ouvidoria encaminhara por correio eletrénico ou comunicado interno o
elogio para ciéncia da Diretoria Executiva da INB.

6.3. Tratamento de Manifestagdes Classificadas como Sugestdo

25



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

6.3.1. A sugestdo recebida sera encaminhada a area competente, que devera
se pronunciar sobre a possibilidade ou ndo de sua adogdo, de forma
fundamentada.

6.3.2. Caso as justificativas para ndo adogdo da sugestdo ndo sejam
consideradas adequadas, a Ouvidoria poderda solicitar revisdo ou
complementagao.

6.3.3. A resposta conclusiva da sugestdo contera os encaminhamentos
realizados e a resposta da drea demandada.

6.4. Tratamento de Manifestagdes Classificadas Como Solicitagdo ou
Reclamacgao

6.4.1. Cabera aos colaboradores internos representantes de cada Diretoria
analisar a solicitacdo ou a reclamacdo e informar sobre as providéncias a
serem adotadas, no caso de procedéncia, ou justificar a improcedéncia.

6.4.2. Caso as providéncias ou as justificativas apresentadas pelo colaborador
interno representante de cada Diretoria ndo sejam consideradas adequadas,
a Ouvidoria podera solicitar revisdo ou complementacgdo.

6.4.3. A resposta conclusiva da solicitagdo ou da reclamagdo é a que
contempla informagdo objetiva sobre a os fatos apresentados pelo
manifestante e que comunica a decisdo administrativa final acerca da
procedéncia ou improcedéncia da manifestagdo, apresentando solugdo ou
informando a impossibilidade de seu atendimento.

6.4.4. Ocorrendo a impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva
dentro do prazo previsto nesta instrugdo, a Ouvidoria devera apresentar
mensalmente, até o encerramento, resposta intermediaria, informando
sobre os encaminhamentos e a expectativa de prazo para o encerramento da
manifestagado.

6.5. Tratamento de Manifestacoes Classificadas Como
Denuncia/Comunicagdo de Irregularidade

6.5.1. A denuncia recebida serd conhecida pela Ouvidoria caso contenha
elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
INB chegar a tais elementos.

6.5.2. A denuncia podera ser encerrada quando:
6.5.2.1. N3o se relacionar com os assuntos da INB; e

6.5.2.2. N3o contenha elementos minimos de relevancia, autoria e
materialidade indispensaveis a sua apuracao.

6.5.3. A Ouvidoria encaminhara a dentncia a area competente para
verificacdo sumaria dos fatos.

6.5.4. As areas competentes para verificagdo sumdria deverdao analisar os
termos da denuncia apresentada quanto a sua admissibilidade, podendo
requerer, se for o caso, informacgGes adicionais a Ouvidoria, a serem obtidas
junto ao denunciante.

6.5.5. Caso o colaborador interno representante de cada Diretoria solicite o
arquivamento da denuncia por auséncia de indicios de autoria e
materialidade, discordando da andlise prévia feita pela Ouvidoria, a
demanda devera ser encaminhada pelo Ouvidor a Consultoria Juridica para
analise e manifestagdo conclusiva sobre esse aspecto.

6.5.5.1. A manifestagdo da Consultoria Juridica sera encaminhada para
ciéncia e eventuais providéncias da autoridade competente.
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6.5.6. Nas hipdteses em que constatada a improcedéncia da denuncia, o
resultado conclusivo da verificagdo sumaria dos fatos sera encaminhado a
Ouvidoria para arquivamento da demanda e notificagdo do manifestante.

6.5.7. Caso o resultado da verificagdo sumaria sugira a existéncia de indicios
de irregularidade, o colaborador interno representante de cada Diretoria
devera encaminhar, com ciéncia da Ouvidoria, os documentos e pecgas de
informagao a Consultoria Juridica para andlise e recomendagao quanto aos
procedimentos legais cabiveis de apuragdo de responsabilidade e
quantificagao de dano.

6.5.8. As dentincias envolvendo empregados do quadro efetivo e ocupantes
de cargos em comissdo serdo encaminhadas as autoridades competentes
para instaura¢dao da modalidade de apuragao disciplinar cabivel, nos termos
do Programa de Integridade da INB.

6.5.9. As dentncias envolvendo superintendentes, diretores, membros de
colegiados e o presidente da empresa, serdo encaminhadas ao presidente
do Conselho de Administragio da INB, para verificagdo sumadria e
esclarecimentos, conforme o caso, e comunicadas ao Comité de Auditoria
Estatutario.

6.5.10. A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia
de denuincia envolvendo agente publico no exercicio de cargos de
superintendente, assessores, diretores e presidente, na forma prevista no art.
15 da Portaria CGU n2 581, de 09/03/2021.

6.5.11. O envio da informagdo de existéncia de denuncia ou comunicagdo de
irregularidade a Ouvidoria-Geral da Unido ndo desonera a empresa da adogao
de medidas pertinentes ao tratamento da manifesta¢do e apuragao dos fatos
relatados.

6.5.12. As denlncias também poderdo ser encaminhadas & Comissdo de Etica
quando o fato noticiado violar principios e dispositivos do Cédigo de Etica da
INB, e, em se tratando de membro da Alta Administragdo, para comunicagdo
a Comissao de Etica da Presidéncia da Republica.

6.5.13. As denuncias envolvendo prestadores de servicos serdao
encaminhadas a area competente para gestao das contratagées de servigos
e para o fiscal do contrato respectivo, para ciéncia e ado¢do de medidas
cabiveis.

6.5.14. As denuncias envolvendo estagiarios serdo encaminhadas a unidade
organizacional responsavel pelos programas de estagio na INB para ciéncia e
adogdo de medidas cabiveis e para o gestor da area competente em que o
estagidrio estiver lotado.

6.5.15. A resposta conclusiva da denudncia conterd no minimo:
6.5.15.1. Informagdo sobre o tratamento da manifestagao pela Ouvidoria;

6.5.15.2. Area competente ou autoridade para a qual a dentncia foi
encaminhada, se cabivel;

6.5.15.3. Os meios pelos quais o denunciante podera acompanhar a
apuracao, se cabivel.

6.5.16. As instancias internas deverdo manter a Ouvidoria informada das
investigacdes, providéncias e eventuais decisdes judiciais, se pertinentes.

6.5.17. Nenhum colaborador podera sofrer retaliagdo ou responsabilizagao
administrativa por comunicar a Ouvidoria irregularidades de que tenha
conhecimento.
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6.5.17.1. A retaliacdo ao denunciante que de boa-fé comunica irregularidade
no servigo publico constitui afronta a Lei 13.608/18, ao Decreto 10.890/21 e
demais normativos internos e externos.

6.5.17.2. A Ouvidoria podera recomendar a Area de Gestdo de Pessoas
medidas para prevenir a retaliagao aos denunciantes, tais como a mudanga
de lotagao, caso o denunciado seja superior hierarquico do denunciante,
alteracdo de atividades desempenhadas, afastamento temporario,
acompanhamento por assistente social e psicélogo da empresa, entre
outras.

6.5.18. A Ouvidoria funcionard também como canal para recebimento de
dendncias dirigidas ao Comité de Auditoria Estatutario, em matérias
relacionadas ao escopo das atividades e competéncias do colegiado, tal como
definidas nos incisos | a VIII, do §1¢, Art. 24, da Lei 13.303/16 (Lei das Estatais).

6.5.19. As comunicacGes de irregularidade e ilegalidade poderdo ser
coletadas de forma passiva ou ativa pelo Ouvidor e receberdo o mesmo
tratamento das denulncias, exceto no que refere a obrigatoriedade de
encaminhamento de resposta conclusiva ao informante.

6.5.20. Desde que devidamente motivada e com amparo na verificagdo
sumaria dos fatos ou em sindicancia, é possivel a instauragdo de processo
administrativo disciplinar com base em comunicac¢do de irregularidade ou
ilegalidade (denuncia an6nima).

e Relatdrio de Atividades de Ouvidoria.

A Ouvidoria realiza o0 acompanhamento das providéncias adotadas pelas areas
responsaveis do respectivo 6rgdo/entidade, mesmo apds encaminhar a resposta
conclusiva a manifestacdo através de planilha, verificada em reunido técnica presencial.
As respostas atualizadas sdo enviadas ao e-mail do manifestante.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Segundo o QA, pelo fato de a INB ser uma Empresa Publica com a finalidade
especifica de explorar, em nome da Unido, o monopdlio da producdo e comercializacdo
de materiais nucleares, ndo elabora Carta de Servicos ao Usuario.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

A UA apresenta semestralmente ao Conselho de Administragao e a Diretoria
Executiva relatérios de Ouvidoria, assim como apresentacdo dos dados extraidos no
Painel Resolveu?

Em relacdo a competéncia para demandar melhorias e corre¢cdes no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades, como se pode constatar através das
evidéncias enviadas, a UA produz relatérios trimestrais. Além disso, recomenda,
inclusive em seu Relatério Anual, acGes sobre as demandas mais recorrentes, como:

“A Ouvidoria recomenda: a Geréncia de Recursos Humanos que intensifique
as acOes e treinamentos junto aos Gestores e demais empregados reforcando
padrées de conduta disciplinar desejaveis no ambiente de trabalho e
intensificacdo na mediacdo de conflitos. A Comissdo de Etica na disseminag&o
da cultura ética e gestdo do Cédigo de Etica, Conduta e integridade. A
Geréncia de Governanga, a intensificagdo na divulgacdo de boas praticas
relacionadas ao Programa de Integridade da INB.”
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O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria pode ser observado no link:
https://www.inb.gov.br/Portals/0/Conteudo/Images/87966939-58cc-4706-8b0d-
3399471f20da.pdf e ndo atende apenas aos seguintes itens da Portaria CGU n@
581/2021, dispostos em negrito, que precisam ser ajustados nos demais Relatérios:

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

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

| - informagodes sobre a forca 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;
(...)e

VI - ag¢Oes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agOes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

(Grifo nosso)

A UA preencheu o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP,
instrumento criado pela CGU para auxiliar o processo de melhoria da gestdo das
unidades de Ouvidoria, o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de
mecanismos de combate a corrupcao. A Ouvidoria da INB evoluiu no diagndstico de
avaliacdo, conseguindo alcancar em alguns quesitos os niveis sustentado e otimizado.
No Conceito Geral o nivel de maturidade da INB evoluiu de limitado para basico, cabe
ressaltar que existem quesitos que ndo sao aplicaveis as atividades da INB (como a Carta
de Servicos), e ajustes precisam ser promovidos no sistema pela CGU para que a INB
melhore a pontuacdo e alcance os niveis mais avancados.

Segundo o QA, a maior dificuldade identificada na gestdo da Ouvidoria é a
celeridade no prazo de retorno da resposta as manifestacdes, pelas areas envolvidas.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

Embora ndo exista normativo da Ouvidoria formalizando detalhamento de
procedimento especifico para a realizacdo de mediacdo, atualmente o procedimento
adotado pela UA é agir em conjunto com a CE no intuito de realizar a mediacdo do
conflito. Cabe ressaltar a experiéncia do Ouvidor adquirida na Comissdo de Etica, num
passado recente. Porém, nesses 2 anos, ainda ndo houve necessidade da atuacdo da
Ouvidoria nesse sentido.
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A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo 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 aplicacdo* permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

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

a) Quantitativo Geral:

Figura 04: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 01/12/2023

INB - Indastrias Nucleares do Brasil S.A.

£03( =7 102 :

TOTAL DE MANIFESTAGOES =2

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

13 contabilizadas nas outras sifuagbes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 13/06/2024.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 05: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 01/12/2023

TIPOS DE MANIFESTACAQ

B pec AMAGAO 2 (2,0%)
il soLICITACAO 89 (89,0%)
E92] DENUNCIA 0 (0,0%)
Bl sycesTio 0 (0,0%)
i€ E£LoGio 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGCAD 9 (9,0%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamenta.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 13/06/2024.

4 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 06: Quantitativo de Manifestacées - 01/01/2023 a 01/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

67% 0% 33%

TOTAL DE RESPOSTAS 3

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 13/06/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 07: Quantitativo de Manifestagées - 01/01/2023 a 01/12/2023

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2L J2% SERIE HISTORICA

33.33%
Respostas

@ & Muito Insatisfsito
@ &) Muito Satisfeito

e 66.67%

Satisfagao Media
TOTAL DE RESPOSTAS

(%]

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 13/06/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 01/12/2023,
compreendendo 100 manifestacdes.”

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a
proporcdo de cada estrato. O tempo médio de resposta apresentado no Painel
Resolveu? foi de 3,78 dias.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei 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 situacGes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo 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;

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

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢des. 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 usudrio, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servigos publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 1

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

HSim
H Nao

N/A

0

0

r

0%

T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo

estipulado na
legislacdo.

legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

0
0

HSim
m N3o

N/A

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.
As 100 manifestagdes tiveram o assunto classificado dentro do contexto.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

0
0

HSim
m N3o

N/A

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

Quanto a classificacdo das manifestagGes, observa-se que, as 100 manifestacdes
analisadas foram classificadas corretamente. Sendo 89 solicita¢des, 2 reclamacdes e 9
comunicagoes.

Relativo as 9 comunicagdes, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 29,
do Decreto n?2 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidade trata-se de informacdo de
origem anbnima e ndo se enquadra nas manifestacGes descritas pela Lei n2
13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifesta¢do pelo autor. Desta
forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

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

0
0

HSim
m N3o

N/A

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

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

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

|1

HSim

H Nao 0

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia. Nos demais casos, a
pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A informagdo sobre resolutuvidade foi marcada corretamente?

0

HSim
m N3o

mN/A

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

Fonte: elaboragao prépria.

Todas as manifestacGes estavam com a resolutividade compativel com as
respostas da UA.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 7
Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e

o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

w9
m N3o 0

ava  ——— o

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

1

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, as 9 Comunicacdes presentes na amostra
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuragdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 91
manifestagdes, por sua vez, nao se enquadram como Comunicagao.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

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

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

Fonte: elaboragdo prépria.
Nao houve manifestagao do tipo Denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - As Comunicag&es e Dentncias foram pseudoniminizadas?

HSim

m N3o
= e

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

Fonte: elaboragao prépria.

Todas as 4 manifestacGes que precisavam de pseudoniminizacdo receberam
tratamento adequado. As demais 96 ndao eram Comunicagdes ou ndao apresentavam a
necessidade de pseudominizacgao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes — Pergunta 10

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

0
HSim

oo S
o T«

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagao a diligéncia, das 9 Comunicagdes, nenhuma apresentou tratamento
inadequado. As demais 91, possuem outras tipologias de manifestacdes.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

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

reclamado?
HSim I 2
H N3o 0
e T .8
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que: 2 apresentaram
resposta conclusiva e prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado, as demais 98
manifestacdes ndo se enquadram como Reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

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

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

Em relagdo as manifestacdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que todas
as 89 foram tratadas adequadamente, com respostas conclusivas, contendo explicacdes
sobre adogdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade.

As demais 11 manifestacGes ndo se enquadram como solicitacdo.
Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

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

HSim

m N3o 0

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

Fonte: elaboragdo prépria.

N3do houve manifestagao do tipo Sugestao.
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Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14

Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

HSim

m N3o 0

ava 00
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Nao houve manifestagao do tipo elogio.

B.3 Avaliagao 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 100 manifestacdes analisadas, verifica-
se que: 99 foram consideradas adequadas e 1 inadequada.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 15

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

— o

W Adequada
H Inadequada I 1
M Parcialmente Adequada 0

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

Fonte: elaboragao prépria.

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

Comunicagao
Denuncia

Elogio
||

Reclamagdo

Solicitagdo

Sugestao

r T T T T T T T T T 1

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

B Adequada  ® Parcialmente Adequada M Inadequada

Fonte: elaboragdo prépria.

38



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

As manifestacGes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta
conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas apresenta
distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de
uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que a Unica
inadequacgao foi proveniente de 1 Comunicagao que, embora a UA tivesse procedido o
encaminhamento cabivel para a tipologia em analise, realizou a tramitacdo fora da
Plataforma Fala.BR, por e-mail.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um bom
desempenho, especificamente relativo ao conteldo minimo exigido pelo art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021 e a clareza e objetividade das respostas fornecidas,
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, 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.

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

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatdrio Preliminar via Oficio n? 14978/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 23/09/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a INB se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 25/09/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Em 08/10/2024, ao enviar o Plano de Ag¢do, a UA informou e foi constatado no
link https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria que as
orientagdes sobre inser¢ao do link para o Painel Resolveu? e o curriculo do Ouvidor
foram atendidas.

40


https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Industrias Nucleares do Brasil S.A.

Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA INDUSTRIAS NUCLEARES DO BRASIL

116/2024, contribuindo
para a promog¢ao da
transparéncia ativa.

transparéncia ativa
do portal da INB

Institucional e
Ouvidoria

. . Responsavel Prazo para Estado ..
Recomendagdo Agdo » » Beneficio
pela Execu¢do | Implementa¢do | Atual*
I. Utilizar médulo de triagem
e tramitacdo da Plataforma . .
. .| Ajustes no portal da | Geréncias de
Fala.BR a fim de cumprir .
requisitos de seguranca e INB, tanto o SIC | TI, Rastreabilidade e
rastreabilidade, conforme | duanto ° fah? Govern-angaN, 31.10.2024 atende | S€8Uran¢a no
artigo 44 da Portaria | conoscoo cidaddoé | Comunicagdo tratamento das
Normativa CGU ne | direcionado a | Institucional e manifestacdes
116/2024; plataforma Fala.BR | Ouvidoria
Il. Realizar tratativas junto a
alta gestao da INB,
sustentadas pelos
resultados desta avaliagdo, | Grupo de trabalho
para que todas | criado para .
manifestacdes  recebidas | promover os SaamdEs el -
pela empresa sejam | ajustes T, Rastreabilidade e
; ’ Governanga, seguranga no

cadastradas e tramitadas na | gjrecionando o ) GN 31.10.2024 atende g ¢
Plataforma Fala.BR, registro das Comunicagdo tratamento das
evitando utilizacdo de . . Institucional e manifestacoes

L manifestagdes para .
formulario diverso para este Ouvidoria
. . a plataforma
fim, atendendo ao disposto B
no art. 42 § 12 do Decreto n2 aa.
10.153/2019;
lll. Ajustes e publicacdo em
transparéncia ativa dos
fluxos de tratamento das .

. o Grupo de trabalho | Gerencias de

manifesta¢des, de modo a ) .
constar as informagdes atkeo para | Tl, AIEIIED o a
previstas no Art. 21 da promover 0s Govern.angzi, 30.12.2024 atende trah.sparenua
Portaria Normativa CGU ne | ajustes na | Comunicagdo facilitando o acesso

do cidaddo.
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Analise da equipe de Avaliagao

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

A respeito das Recomendacdes | e Il do Relatério Preliminar sobre a utilizacao da
Plataforma Fala.BR: cadastrar todas as manifestacdes recebidas, utilizar a ferramenta
de tramitacdo disponibilizada e que, prioritariamente, as dendncias sejam
cadastradas/enviadas para a Ouvidoria através da Plataforma, a UA criou um grupo de
trabalho para que em conjunto discutam e verifiguem a melhor forma de cumprirem
essas recomendagdes.

No que tange a Recomendacao lll para aprimorar os fluxos existentes e coloca-
los em transparéncia ativa, a Ouvidoria alterou os itens que foram indicados e
disponibilizou a Instru¢cdo Operacional: 10-Macroprocesso-n? 02 - Area OUVID.C -
Revisdo 02, contendo o fluxo de tratamento das manifestacées na pdgina da Ouvidoria,
considerando, portanto, a recomendag¢ao cumprida, como pode-se verificar no link:
https://www.inb.gov.br/Acesso-a-Informacao/Participacao-Social/Ouvidoria

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

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizagdo dos
beneficios financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizagdo conforme alcada
decisoria da OGU.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

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



