RELATORIO DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA DA CNEN - 2023

A Ouvidoria da Comissao Nacional de Energia Nuclear ¢ vinculada a Presidéncia e foi
instituida em dezembro de 2018, com a designacdo dos agentes responsaveis pela sua
execug¢ao, por meio da Portaria 77, de 15 de dezembro de 2018.

O Regulamento Interno das Atividades da Ouvidoria CNEN foi aprovado por meio da
Portaria 41, de 2 de julho de 2021, disponivel no sitio eletronico:
https://www.gov.br/cnen/pt-br/acesso-a-informacao/ouvidoria

As principais atribui¢cdes da Ouvidoria CNEN sao:

a) receber as manifestacdes de usuarios de servigos publicos em conformidade com os
termos da Lei n® 13.460/2017, que estabelece as normas basicas para participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos direta ou indiretamente
pela administracdo publica; e dar-lhes o tratamento estabelecido em legislacéo vigente;

b) receber as manifestacfes de agentes publicos que atuem na CNEN e dar-lhes o
tratamento estabelecido em legislacéo vigente;

c) adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacdes de usuarios de servicos publicos da CNEN recebidas;

d) formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria
da CNEN;

e) coletar, ativa e passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios
com a prestacdo de servicos publicos da CNEN;

f) analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagbes com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servi¢os da CNEN e a correcdo de falhas;

g) zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacGes constantes nas Cartas
de Servicos da CNEN;

h) adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos
da CNEN e 6rgéos e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no ambito
interno, com a finalidade de qualificar o dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a
resolucdo do conflito, quando cabivel.

O principal canal para o encaminhamento de manifestacdes de Ouvidoria (Denuncia,
Reclamacédo, Solicitacdo de Providéncias, Sugestdo, Elogio e Solicitacdo de



Simplificacdo), é a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala BR),
disponivel em: https://falabr.cqu.gov.br

Conforme pode ser observado na figura 1, em 2023, a Ouvidoria CNEN recebeu 132
manifestacoes, das quais 121 foram respondidas, 1 esta em tratamento, 10 foram
arquivadas e 22 foram encaminhadas para outros 6rgaos. O tempo médio para resposta
foi de 38 dias, sendo 84% das demandas respondidas dentro do prazo determinado pela
Portaria CGU 581, de 9 de margo de 2021, que estabelece orientagdes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Figura 1 — Quantitativo de Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da CNEN em
2023.
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Fonte: Painel Resolveu? - https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

A Figura 2 apresenta os tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da CNEN em
2023, destacando que as Comunicagdes foram as mais frequentes, representando 41,8%
do total, ficando as Solicitacdes em segundo lugar com 31,1%, seguidas das
Reclamacgdes com 15,6%, Denuncias 10,7% e Sugestoes 0,8%.

Figura 2 — Tipos de Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da CNEN em 2023.



TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGCAO 19 (15,6%)
SOLICITAGAO 38 (31,1%)
€2l DENUNCIA 13 (10,7%)
SUGESTAO 1 (0,8%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 51 (41,8%)

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu? - https://centralpaineis.ceu.gov.br/visualizar/resolveu

Quanto ao nivel de satisfagdo dos usuarios e resolutividade, apenas 7, dos 122
manifestantes, fizeram avaliacdo, o que nao possibilita uma analise acurada do grau de
satisfagdo com o servigo prestado pela Ouvidoria CNEN em 2023, conforme pode ser
observado na figura 3.

Figura 3 — Nivel de satisfacdo dos usudrios e resolutividade da Ouvidoria da CNEN

em 2023.
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Vale destacar que em 2023 houve mudang¢a na composi¢do da Ouvidoria. A nova
servidora participou de diversas lives promovidas pela Controladoria Geral da Unido -
CGU, bem como realizou diversos cursos oferecidos pela Escola Nacional de
Administracdo Publica - ENAP, demonstrando o seu compromisso com o
aprimoramento da execug¢do das atividades de Ouvidoria.

Também em 2023, a Ouvidoria CNEN foi avaliada pela CGU, cujo Relatério e suas
recomendacgdes teve como subproduto um Plano de A¢ao da Ouvidoria CNEN.



