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1.Introducao

Este relatorio apresenta as atividades executadas pelo Grupo de Trabalho sobre Atuagao da
Ouvidoria em Empresas Estatais da Rede Nacional de Ouvidorias (GT AOEE RENOUV) para
discutir a atuagao das Ouvidorias como instrumento de aprimoramento da governanga corporativa
e debater a aplicagado do quadro normativo vigente, considerando as peculiaridades das
Empresas Estatais, incluindo as sociedades de economia mista.

O grupo reuniu-se mensalmente, de maio a novembro de 2023, por meio da ferramenta Teams,
para debater, avaliar e propor adequacgdes a entendimentos administrativos vigentes, bem como a
adequacao no quadro normativo aplicavel as Empresas Estatais, em observancia as leis federais
vigentes, a hermenéutica e a devida hierarquia de normas juridicas.

As responsabilidades foram definidas e distribuidas da seguinte forma:

Responsabilidades

Orgao ou unidade




Coordenador do
GT

Planejar as a¢des e coordenar os trabalhos do grupo;

Propor a pauta e as atividades das reunides, que serao realizadas
de maneira remota mensalmente;

Coordenar as reunides mensais do grupo;

Reduzir a termo os resultados alcangados pelo grupo a cada
reunido, de modo a encaminhar a elaboracao dos produtos
referentes ao projeto; e

Apresentar os resultados do grupo.

Ouvidorias
participantes do
GT

Participar das reuniées e contribuir nas discussoes;

Zelar pelo cumprimento dos prazos e pela qualidade das demandas
e solucoes que lhe forem confiadas;

Debater e aprovar a pauta e as atividades referentes as reuniées do
GT, que serao realizadas de maneira remota mensalmente;

Envidar os esfor¢cos necessarios para auxiliar o alcance das metas
de cada reunido do GT, com vistas aos objetivos da agao;

Auxiliar na elaboragao dos produtos previamente acordados;
Apoiar e dar visibilidade aos resultados alcangados pelo GT;
Contribuir para o estudo de boas praticas; e

Contribuir com informagdes que subsidiem o processo de trabalho e
a entrega dos produtos do grupo de trabalho.

Secretaria
Executiva da
RENOUV

Secretariar o GT;

Encaminhar os convites e realizar os contatos necessarios para as
reunides; e

Registrar a reuniao e distribuir a Ata.

2. Integrantes do GT e Participacoes

Participante
Empresa
BNDES Leandro Ravache
BRB Eliane Santos
Jhonattan Heber de Souza
CAESB Eduardo Soares
Caixa
Andressa Pessoa Lodi
Casa da Moeda do Brasil Bruno César de A. Brabo
CEASA -DF Vaneska Freire
CEB Bruna Lins Pimentel
Adriana Moreira




CGU
Controladoria-Geral da Unido

Ariana Francés
Luciana Seabra
Elizangela kobold
Laura Corraleiro

CODECA
Companhia de Desenvolvimento de Caxias do
Sul

Rodrigo Bado

CODEN AMBIENTAL
Companhia de Desenvolvimento de Nova
Odessa/SP

Rita de Cassia Gaidos Vianna

CODEVASF
Companhia de Desenvolvimento dos Vales do
Sao Francisco e do Parnaiba

Cinara Marques Silva Santos

Controladoria-Geral do DF

Cecilia Fonseca
Alysson

CORREIOS
Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos

Cristiano Cardoso Marcos Flavio Diniz
de Carvalho

EPAGRI
Empresa de Pesquisa Agropecuaria e
Extensao Rural de Santa Catarina

Cinthia Cérdova Vieira dos Santos

DATAPREV
Empresa de Tecnologia e Informacdes da
Previdéncia Social

Alvaro Fonseca Monteiro

Metro — DF

Rodolfo Antunes

PETROBRAS
Petréleo Brasileiro S.A.

Cristiano Andrade (coordenador)
Cesar Abbud

Beatriz Nunes de Campos
Henrique Ximenes C. Fernandes
Luiz Vicente da Cruz e Silva

TCB
Sociedade de transportes Coletivos de
Brasilia

Cley Gongalves dos Santos

TELEBRAS

Joao Evangelista Guedes Filho
Marlom Santana

3. Apresentacao das atividades executadas
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Referéncia (anexo 6.1), de forma a contemplar os temas de atuagdo das Ouvidorias para
fomentar o debate e a construgcao de propostas de adequacéao e aprimoramento dos servigos
prestados.

Abaixo apresentamos a consolidac&do dos temas tratados, segregados pelas reuniées em que
foram debatidos:

3.1 Reuniao Inaugural

Realizada no dia 22 de margo de 2023, a reunido inaugural atendeu ao propdsito interagéo e
apresentacao dos participantes do GT AOEE RENOUV. Na ocasido, elencou-se os objetivos
do trabalho e as particularidades do funcionamento das ouvidorias no ambito das estatais a
fim de discutir normativos especificos.

A elaboracéo do Termo de Referéncia (anexo 1) teve inicio na reunido inaugural e
estabeleceu o plano de trabalho do grupo.

3.2 Tema 1: Transparéncia Ativa — Lei de Acesso a informacao
27 de abril de 2023, quinta-feira.

Luiz Vicente da Cruz e Silva, Gerente Setorial de Transparéncia da Ouvidoria-Geral da
Petrobras, apresentou os desafios enfrentados pelas ouvidorias, enquanto gestoras dos
portais de transparéncia criados para atendimento as obriga¢des de transparéncia ativa
originarias do artigo 8° da Lei n 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAI).

Essa obrigagao legal, regulamentada no Capitulo Ill do Decreto n® 7.724/2012, tem sido
objeto de diferentes interpretacdes por 6rgaos de controle, criando normas e obrigacdes
infralegais de conteudos distintos e, por vezes, contraditorios.

A esse respeito, foi apresentado um quadro “Guia de Transparéncia Ativa (62 verséo)”, da
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e o “Guia de Padronizagao de Informagdes das
Empresas Estatais nos Portais da Internet”, da Secretaria de Coordenacao e Governanga
das Empresas Estatais (SEST)".

Do estudo comparativo, depreendeu-se que os citados 6rgaos de controle tém
normatizado obrigagoes de transparéncia ativa distintas e, por vezes, contraditorias,
em conteudo e forma, ressaltadas na apresentagao anexa, impossibilitando o
atendimento destas pelas empresas estatais.

Sem prejuizo, muitas das obrigagdes desconsideram a realidade das sociedades de
economia mista que, atuando em mercado competitivo, precisam “assegurar sua
competitividade, governanga corporativa e, quando houver, os interesses de acionistas
minoritarios” (artigo 5°, §1°, do Decreto n° 7.724/2012).

Vale notar ainda a criagdo de obrigac¢des de transparéncia ativa por forga de decisdes



proferidas pelo Tribunal de Contas da Unido, a exemplo das disposi¢cdes da Instrucao
Normativa TCU n° 84, de 22 de abril de 2020, refletidas no Guia de Transparéncia Ativa (72
verséo, de dezembro de 2022, da CGU).

Proposigoes: € necessario haja uma atuagao conjunta dos 6rgaos de controle na
implementacgéo de politicas e na criagdo de normas de transparéncia ativa. Devem ser
adotadas acdes que criem um debate permanente e continuo entre a CGU, TCU e SEST
para delimitagdo de competéncias regulamentadoras, atenta as disposi¢coes da LAI, e um
férum de discussao que envolva as empresas publicas e sociedades de economia mista, de
forma que estas possam apresentar a realidade de suas atividades, a sensibilidade das
informagdes que produzem e a inaplicabilidade de obrigagbes gerais pautadas na realidade
da Administracao Publica Direta.

Comparac¢ao Normativa - Conteudo

INFORMAGAO GUIA SEST

Carta Anual de Politicas Publicas e Governanga Corporativa SIM NAO

Estatuto Social SIM SIM
(Institucional)

Politica de Divulgagdo de InformagGes SIM NAO

Relatério de Sustentabilidade SIM SIM
(Institucional)

Demonstragdes Financeiras e Auditorias SIM SIM

(Institucional; Auditorias)

Politica de Transacdes com Partes Relacionadas SIM NAO

Politica de Dividendos SIM NAO

Remuneracdo de Dirigentes SIM SIM
(Servidores)

Codigo de Conduta e Integridade SIM SIM
(Institucional)

Avaliagdo de Metas e Resultados SIM SIM

(Institucional; AgGes e Programas; Auditorias)
Atas das Assembleias Gerais SIM NAO
Atas das Reunides do Conselho de Administragdo SIM NAO
Comparagao Normativa - Conteiido
INFORMAGAO GUIA SEST T

Atas das Reunides do Conselho Fiscal SIm NAO

Atas das Reunides do Comité de Auditoria Estatutdrio SIm NAO

Curriculos profissionais dos Administradores SIM SIM

(Institucional / Agenda de Autoridades - exige
menor contetdo)
Demonstrativos de quadro de pessoal SIM SIM
(Servidores — exige menor conteudo)

Acordos coletivos, convengdes coletivas e/ou dissidios SIM SIM
coletivos de trabalho aprovados (Servidores)
InformacgGes de interesse coletivo ou geral por elas SIM SIM
produzidas ou custodiadas (Servidores)
Rol anual de informacgdes desclassificadas e documentos SIM SIM
classificados (Informagdes Classificadas)
Relagdo de bens e servigos adquiridos a cada semestre SIM SIM
(Receitas e despesas)
Contratos SIM SIM
(Contratos)
NAO SIM
NAO SImM
(Agbes e Programas)
NAO SIM
(Participagdo Social)
NAO SIM

(Convénios e Transferéncias)



Comparacdo Normativa - Forma

“A divulgagdo ativa de dados e informagdes se dard em item de menu de primeiro nivel,
denominado ‘Acesso a Informagédo’, criado nos sites institucionais dos érgédos ou entidades com o
intuito de assegurar o cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo.

[...] devem observar rigorosamente a nomenclatura e a estrutura de menu estabelecidas”.

Portal institucional atual

Ll PETROBRAS

Quem Somos  Nossas Atividades  Sociedade e Meio Ambiente  Tecnologia e Inovagdo | Acesso a Informacao) Investidores Dot Q

Comparag¢ao Normativa - Forma

Portal de Transparéncia
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QQ \ X &
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TRANSPAgEN;IA / //

Institucional + Informagdes Classificadas

Agbes e Programas + Servigo de nformacioaa
Cidaddo - SIC
Auditorias +
Perguntas Frequentes
Participagio Sodal +
Convinios e Transferéncias Dudon/ vt
Recaitas s Daspesas o Responsabilizagio de
Pessoas Juridicas
Licitagdes e Contratos +
Transparéncia e Prestagio
Servidores de Contas

Comparacgdao Normativa - Forma

Guia de Padronizagao — SEST:

“[...] criar a pdgina da transparéncia no portal da empresa. [...] € vantajoso que o
acesso a pdgina da transparéncia seja identificado pelo termo ‘Transparéncia’, qualquer
seja a forma de organizag¢do do portal [...] muito importante que a aba, o icone ou a
figura contendo o link seja sempre identificado pelo termo Transparéncia”.

[...] cada aba do menu, cada figura ou cada icone deverd fazer referéncia a um dos
documentos de divulgagdo obrigatoria”.

Portal institucional — sugestdo SEST

Empresa Estatal

EXEMPLO

Bibliotec:: | Transparéncia | ltica | Servigos | Séries Estatisticas | Imprensa
—————



Comparacao Normativa - Forma

W PETROBRAS

Quem Somos  Nossas Atividades  Sociedade e Meio Ambiente  Tecnologia e Inovagao ( Acesso a Informagao ) Investidores ot Q

“Acesso a Informagao” x “Transparéncia”

Empresa Estatal

EXEMPLO

Bibliotera | Transparéncia | Etica | Servigos | Séries Estatfsticas | Imprensa

A duplicidade de regulagéo gera dificuldades de atualizagado dos Portais e atendimento as
normas, em alguns pontos divergentes; sujei¢ao a controle por érgaos distintos para temas
afetos; além de custos maiores na criacdo de Portais Institucionais e de Transparéncia e no
atendimento a érgaos de controle.

Entre os desafios enfrentados pelas Ouvidorias das Empresas Estatais, verifica-se a
dificuldade de aderéncia aos normativos referentes a Transparéncia Ativa, considerando as
orientagdes, acérdaos e fiscalizagdes do Tribunal de Contas da Unido -TCU e da
Controladoria-Geral da Unido (CGU).

A titulo de exemplo, menciona-se a orientacdo quanto a forma que deve ser adotada pelas
estatais para divulgacao de informagdes em transparéncia ativa:

GUIA DA TRANSPARENCIA ATIVA - CGU

B.l. Orientagbes gerais

A divulgacéo ativa de dados e informacgées relativas a Lei n°® 12.527, 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informagéao — LAl), nos sites institucionais dos 6rgdos ou entidades
do Poder Executivo Federal, deve ser feita em segdo especifica denominada “Acesso a
Informacgao” e disponibilizada, necessariamente, no menu principal das paginas. O menu
“Acesso a Informagéo” deve ser organizado em submenus, cada um aberto em pagina
propria, conforme a sequéncia e a nomenclatura definidas abaixo:

1. Institucional

2. Agbes e Programas

3. Participagao Social

4. Auditorias

5. Convénios e Transferéncias

6. Receitas e Despesas

7. Licitagbes e Contratos

8. Servidores (ou Empregados Publicos)
9. Informagées Classificadas

10. Servigo de Informagéo ao Cidadéo — SIC
11. Perguntas Frequentes

12. Dados Abertos

13. Sang¢bes Administrativas

14. Ferramentas e aspectos tecnologicos



Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal devem observar rigorosamente a
nomenclatura e a estrutura de menu e submenus estabelecidas neste Guia. Além disso, o
menu “Acesso a Informagao” e seus itens devem estar disponiveis em enderego eletrénico

(URL) persistente e tnico”.

Guia de Padronizacao — SEST:
6. ORIENTACOES SOBRE A PUBLICACAO DOS DOCUMENTOS

A publicacdo dos documentos devera ser providenciada na pagina da transparéncia do
portal da empresa estatal na internet, seqguindo as seguintes orientagées:

» Sugere-se que o menu localizado na parte superior (ou na lateral) da pagina
principal do portal da empresa contenha aba (ou link) com o titulo “Transparéncia”.

* A pagina da transparéncia devera ser organizada por menus, figuras ou icones,
sendo que cada aba do menu, cada figura ou cada icone devera fazer referéncia a
um dos documentos de divulgagéo obrigatdria, conforme definido no item 3.

7. ORIENTACOES SOBRE A CRIACAO DA PAGINA DA TRANSPARENCIA

Utilizou-se um esquema simplificado como forma de melhor apresentar as
orientagbes sobre como criar a pagina da transparéncia no portal da empresa.
Nesse esquema, foi adotado como premissa que o portal da estatal esta
organizado por meio de um menu principal localizado na parte superior da pagina
inicial do portal.

Nesse sentido, € vantajoso que o acesso a pagina da transparéncia seja
identificado pelo termo Transparéncia, qualquer seja a forma de organizagdo do
portal, conforme pode ser verificado no esquema simplificado.

Reitera-se que, como forma de garantir a padronizagéo e a facilidade do publico
em geral e de todos os interessados encontrarem as informagoes relativas a
pagina da transparéncia, € muito importante que a aba, o icone ou a figura
contendo o link seja sempre identificado pelo termo Transparéncia.

No que diz respeito ao conteudo que deve ser disponibilizado em Transparéncia Ativa,
comparando-se o0s guias elaborados pelos citados 6rgaos de controle, verifica-se que
algumas informagdes sdo exigidas por apenas um deles e outras por ambos, conforme se
depreende do quadro abaixo:



CONTEUDO

INFORM&C.I-\O GUIA SEST GTA/STA

CGU
Carta Anual de Politicas Publicas e Governancga Corporativa SIM NAO
Estatuto Social SIM SIM
Politica de Divulgacao de Informacgdes SIM NAO
Relatério de Sustentabilidade SIM SIM
Demonstrages Financeiras e Auditorias SIM SIM
Politica de Transactes com Partes Relacionadas SIM NAO
Politica de Dividendos SIM NAO
Remuneracdo de Dirigentes SIM SIM
Codigo de Conduta e Integridade SIM SIv
Avaliacdo de Metas e Resultados SIM SIM
Atas das Assembleias Gerais SIM NAQ
Atas das Reunides do Conselho de Administragéo SIM NAO
Atas das Reunides do Conselho Fiscal SIM NAO
Atas das Reunides do Comité de Auditoria Estatutario SIM NAO
Curriculos profissionais dos Administradores SIM SIv
Demonstrativos de quadro de pessoal SIM SIM
Ac. coletivos, convencoes c. e/ou dissidios c. de trabalho aprovados SIM SIM
Infos. de interesse col. ou geral por elas produzidas ou custodiadas SIM SIM
Rol anual de informacées desclassificadas e docs. classificados SIM SIv
Relagdo de bens servigos adquiridos a cada semestre SIM SIM
Contratos SIM SIM
Carta de Servicos NAO SIM
Acdes, Projetos e Programas NAO SIM
Participacio Social NAO SIM
Convénios Transferéncias NAO SIM

Em consequéncia da normatizacao atual verifica-se:

- Regulacgao duplicada, gerando confusao;

- Dificuldade de atualizacdo em atendimento as normas;

- Divergéncia entre normas;

- Sujeigao e Controle por 6rgaos distintos para temas afetos;

- Custos maiores na criagao de Portais Institucionais e de transparéncia € no
atendimento aos érgéos de controle.

Considerando a necessidade de compatibilizagao entre as orientagdes constantes do Guia
de Padronizacao de Informacdes das Empresas Estatais nos Portais da Internet e do Guia
da Transparéncia Ativa elaborado pela CGU, sugere-se a continuidade do acordo de
cooperagao técnica, em andamento, capitaneado pela OGU, com a gestao colaborativa de
representantes de empresas estatais.

3.3 Tema 2: Modelo de Maturidade — Aderéncia adequada as

realidades das empresas estatais — elementos de verificacao
25 de maio de 2023, quinta-feira.

As empresas Casa da Moeda, Correios e Petrobras apresentaram suas avaliagdes sobre a
aplicabilidade do Guia de Implementagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP), conduzido pela Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido e
necessario para qualquer unidade de ouvidoria que utilize o MMOuUP como instrumento de



mensuracio de sua maturidade institucional.

Ao analisar a matriz do MMOuP, o GT AOEE RENOUYV percorreu as quatro dimensdes do
documento (Estruturante, Essencial, Prospectiva e Especifica) para debater sobre a
aplicabilidade dos itens do questionario as empresas estatais.

Considerando as peculiaridades inerentes as Ouvidorias de empresas estatais, no exercicio
de suas atribuicbes, especialmente aquelas que nao prestam servigos de forma direta ao
usuario de servigos publicos, foram apresentadas algumas consideragdes e sugestbes de
alteracdes a Matriz do Modelo de Maturidade, no que diz respeito aos itens abaixo
elencados:

1.5.5. Experiéncia do Usuario

Verificador: Qual o papel do perfil do usuério dos servigos do 6rgdo ou entidade para a
defini¢do de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?

Sugestao: Sugerimos adequagao no texto para que haja aplicabilidade também aos 6rgéaos
que prestam servigos de forma indireta ao usuario de servigos publicos, uma vez que nao ha
interacao direta de suas Ouvidorias com esses usuarios.

Texto Sugerido:
1.5.5 Experiéncia do usuario

Verificador: Qual o papel do perfil do usuario da Ouvidoria para a definicado de processos,
roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS
2.1.1. Mapeamento de Servigos

Verificador: Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no 6rgdo ou entidade a
que a ouvidoria esta vinculada?

Sugestao: Sugerimos adequagao no texto para que haja aplicabilidade também aos 6rgéos
que prestam servigos de forma indireta ao usuario de servigos publicos, considerando que
suas Ouvidorias nao tém interacao direta com esses usuarios que permita levantar
informacdes e identificar eventuais necessidades de adequacdes e/ou estruturagdo de novos
servigos.

Texto Sugerido:
2.1.1. Mapeamento de Oportunidades

Verificador: Como ocorre o "processo de melhoria continua" ou "processo de mapeamento
de oportunidades de negdcio" no 6rgao ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada?

2.1.2. Monitoramento da Carta

Verificador: Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliagdes de servigos
realizadas pelos usuarios?



Sugestao: Desconsiderar esse tdpico para empresas que prestam servigos de forma indireta
aos usuarios de servicos publicos, considerando que os servigos sao avaliados no ambito
das Ouvidorias das entidades/6rgaos que interagem com o usuario do respectivo servigo,
nao havendo como empresas que prestam servigos de forma indireta levantarem
informacdes junto aos mesmos que permita identificar eventuais desvios na prestacao dos
Servigos.

Desta forma esse topico s6 se aplicaria ao levantamento do grau de satisfacdo dos clientes,
orgaos da Administragao Publica, o que nao é feito por Ouvidorias, mas por suas respectivas
areas comerciais ou de qualidade.

2.1.3 Qualidade da informagéao

Verificador: Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informacées
disponiveis na Carta de Servigos do 6rgéo ou entidade a que esta vinculada?

Sugestao: Desconsiderar esse item para empresas que ndo prestam servigos diretamente
ao usuario, considerando que nao publicam Carta de Servigos, uma vez que 0S Servigos sao
prestados diretamente aos usuarios por outras entidades/érgéos que as divulgam em suas
respectivas cartas de servigos.

3.1.1 Capacidades para pesquisa

Verificador: A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informagbes acerca da prestagdo
de servigos junto aos usuarios?

Sugestao: Desconsiderar esse item para empresas que nao prestam servigos diretamente
ao usuario, considerando que a interagdo com usuario se da por outras entidades/6rgaos
que prestam os servigos diretamente ao usuario e sao, portanto, seus clientes.

3.1.2 Mobilizagéo ativa junto aos usuarios

Verificador: A ouvidoria realiza agbes proativas para coleta de informagbes no ambito da
Jornada dos usuarios?

Sugestao: Desconsiderar esse item para empresas que nao prestam servigos diretamente
ao usuario, considerando que nao ha interagao entre eles, logo ndo haveria como coletar
informagdes no ambito da jornada dos usuarios.

3.2 CONSELHO DE USUARIOS

Sugestao: Desconsiderar o item 3.2, incluindo todos os seus subitens, a empresas publicas
gue nao prestam servicos diretamente ao usuario, considerando as atribuicbes dos
Conselhos de Usuarios previstas na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e o fato dos
usuarios dos servigos ndo interagirem com essas entidades.

3.4 Tema 3: Tratamento de Denuncias
29 de junho de 2023, quinta-feira.
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explanou sobre o tratamento de denuncia e destaque para as especificidades da ouvidoria
da CGU em relagao as demandas de todo poder executivo.

A analise da denuncia gera um resumo do caso e parecer com conclusoes e
encaminhamentos. Antes disso, ha caminho interno, cuja porta de entrada € o Fala.BR. Ha
aplicacao de um filtro de classificagao por uma pessoa da equipe que faz a distribuicao para
equipe de denuncias. Explicagcao quanto a forma de divisao de trabalho, resultando em
economia de trabalho pelos setores de auditoria e corregao. Seria possivel filtrar cerca de
70% das denuncias recebidas, sem necessidade de encaminha-las aos setores técnicos
responsaveis.

A partir do encaminhamento da denuncia para o setor responsavel, as denuncias sao
acompanhadas e monitoradas pela Ouvidoria Geral da Unido - OGU pelos dois meses
subsequentes. Averiguam a resolutividade, ou seja, se ela de fato encerrou seu ciclo de vida
na CGU.

Destaque para a protecao ao cidadao, que passou a ser o carro chefe das atividades.
Portanto, ha necessidade de estar atento a protecdo ao denunciante. Fato que gera atencgéo
especial para a pseudonimizacao e protecao dos dados pessoais.

Cristiano Andrade, Ouvidor Geral da Petrobras, apresentou o processo de tratamento de
denuncia do Sistema Petrobras e promoveu uma reflexao relacionada a confianga por parte
dos denunciantes sobre 0s canais de recebimento de denuncia.

Adicionalmente, o GT AOEE RENOUV debateu sobre conferir transparéncia ao processo de
denuncia nos reportes quantitativos e qualitativos reportado aos a diversos 6rgéos e
conselhos publicos e privados.

Proposigao: definir de forma precisa atribuicdo de cada um dos atores que atuam nos
sistemas de integridade da Administracdo Publica, incluindo CGU, TCU, CEP, CGPAR,
SEST, Comissées de Etica, areas de Compliance, Corregedorias e Ouvidorias para que haja
equilibrio, afastando-se sobreposi¢des e garantindo a eficiéncia, efetividade e eficacia.
Concomitantemente, é preciso delimitar de forma precisa qual seria o objeto da perspectiva
disciplinar e qual seria o objeto da perspectiva ética. Concomitantemente, é preciso
delimitar de forma precisa qual seria o objeto da perspectiva disciplinar e qual seria o objeto
da perspectiva ética.

3.5 Tema 4: Tratamento de Demandas
03 de agosto de 2023, quinta-feira

Henrique Ximenes Carrano Fernandes, Gerente de Tratamento de Demandas da Ouvidoria-
Geral da Petrobras, apresentou para discussao do GT os processos relacionados ao
tratamento de manifestagdes; pedidos, sugestdes, reclamacgdes e elogios das partes
relacionadas.

Dentro das ouvidorias, as reclamagdes sdo uma das principais demandas recebidas. As
pessoas recorrem a ouvidoria quando estao insatisfeitas com algum aspecto do servigo
prestado pela empresa ou quando enfrentam problemas que nao foram resolvidos pelos



canais de atendimento convencionais.

As reclamacgdes podem abranger uma ampla variedade de questdes, desde problemas
relacionados a qualidade do produto ou servigo, atrasos na entrega, mau atendimento por
parte dos funcionarios, cobrancgas indevidas, entre outros. Cada reclamacgao € unica e
requer uma analise cuidadosa por parte da ouvidoria.

Ao receber uma reclamacéao, a ouvidoria tem a responsabilidade de investigar e analisar o
caso de forma imparcial e objetiva. Isso envolve coletar todas as informagdes relevantes,
ouvir todas as partes envolvidas e buscar solugdes justas e adequadas para resolver o
problema apresentado.

Uma vez que a reclamagao € registrada, a ouvidoria realiza um processo de
acompanhamento e monitoramento, buscando agilidade e transparéncia na resolugéo do
problema. Ela atua como um mediador entre o cliente e a empresa, buscando uma solugao
satisfatoria para ambas as partes.

E importante ressaltar que a ouvidoria ndo tem o poder de impor sangdes ou multas a
empresa, mas pode recomendar agdes corretivas e preventivas para evitar a repetigao de
problemas no futuro. Além disso, a ouvidoria pode colaborar na identificacdo de padrdes de
reclamagdes, auxiliando a empresa na melhoria de seus processos e na qualidade dos
servigos prestados.

Em resumo, as reclamacgdes dentro das ouvidorias sao tratadas com seriedade e
responsabilidade. A ouvidoria busca garantir que todas as reclamagdes sejam devidamente
analisadas, buscando solugdes justas e contribuindo para a melhoria continua da empresa.

Outro ponto importante que deve ser destacado € que as demandas recebidas por uma
Ouvidoria podem ser valiosas para a melhoria de processos dentro de uma empresa. Elas
fornecem insights importantes sobre as falhas, lacunas ou problemas existentes nos
servigos prestados, permitindo que a organizagao identifique areas de melhoria e tome
medidas corretivas.

Por meio das demandas, a Ouvidoria pode identificar tendéncias e padrées de problemas
recorrentes. Essas informagdes podem ser analisadas para identificar as causas raiz dos
problemas e implementar acdes corretivas efetivas. Isso pode incluir revisdes de
procedimentos, treinamentos para os funcionarios, ajustes nas politicas internas ou até
mesmo mudancgas na estrutura organizacional.

Além disso, as demandas podem ajudar a empresa a compreender melhor as expectativas e
necessidades do seu publico de interesse. Ao analisar as reclamacgdes recebidas, a
Ouvidoria pode identificar areas em que os servigos podem ser aprimorados, seja em termos
de qualidade, agilidade, atendimento ao cliente ou outros aspectos relevantes.

As reclamacgodes também podem ser uma fonte valiosa de feedback. Elas podem destacar
aspectos especificos que estdo causando insatisfacdo no publico de interesse, permitindo
que a empresa avalie e reformule suas estratégias. Ao ouvir atentamente as reclamacgoes e
agir sobre elas, a empresa demonstra compromisso com a satisfagao do cliente, o que pode
fortalecer o relacionamento com o publico e aumentar a fidelidade dos clientes.

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental na gestdo dessas demandas. Ela atua



como um canal de comunicacgao confiavel e imparcial entre os seu publico e a empresa,
garantindo que as reclamacdes sejam registradas, analisadas e tratadas adequadamente.
Além disso, a Ouvidoria pode monitorar acdes tomadas em resposta as reclamacoes,
verificando se as melhorias planejadas estdo sendo implementadas e avaliando seu
impacto.

Em resumo, as demandas recebidas por uma Ouvidoria podem ser uma fonte valiosa de
informagdes para a melhoria de processos dentro de uma empresa. Ao analisar e agir sobre
essas reclamagdes, a organizagao pode identificar areas de melhoria, fortalecer o
relacionamento com os clientes e aprimorar a qualidade dos servigos prestados.

3.6 Tema 5: Mediacao de Conflitos

28 de setembro de 2023, quinta-feira

O processo de mediagao de conflitos dentro de uma ouvidoria envolve a atuagéo da
Ouvidoria como um mediador imparcial entre as partes envolvidas. O objetivo € facilitar a
comunicagao, promover o entendimento mutuo e buscar solugdes consensuais para 0s
problemas apresentados.

A mediacao de conflitos € uma abordagem colaborativa, na qual a Ouvidoria age como um
facilitador do dialogo entre o publico de interesse e a empresa. Ele busca estabelecer um
ambiente seguro e respeitoso, onde as partes possam expressar suas preocupagoes,
interesses e pontos de vista.

O processo de mediacao geralmente envolve as seguintes etapas:

1. Identificac&o e registro do conflito: A Ouvidoria recebe as informagdes sobre o conflito
apresentado, registrando os detalhes relevantes, como as partes envolvidas, o historico do
problema e as expectativas de cada uma delas.

2. Coleta de informacgdes: A Ouvidoria realiza entrevistas com as partes envolvidas, ouvindo
atentamente suas versdes dos fatos e suas necessidades. Ele também pode solicitar
documentos ou evidéncias relacionadas ao conflito.

3. Analise e reflexdo: Com base nas informacgdes coletadas, a ouvidoria analisa as questbes
em disputa e identifica os interesses e preocupagdes subjacentes de cada parte. Ele busca
compreender as motivagdes e expectativas de ambos os lados.

4. Facilitagdo do dialogo: A ouvidoria promove a comunicagéo entre as partes, criando um
espacgo de dialogo respeitoso e construtivo. Ele estimula a escuta ativa e ajuda a esclarecer
mal-entendidos, buscando pontos de convergéncia e possiveis solugdes.

5. Geragao de opgdes e negociagao: A Ouvidoria auxilia as partes na identificacdo de
opgdes de solugdo e na negociagao dos termos. Ele incentiva a criatividade e o pensamento
colaborativo, visando alcangar um acordo que seja satisfatorio para ambas as partes.

6. Elaboracdo de um acordo: Se as partes chegarem a um consenso, A ouvidoria auxilia na
formalizagao do acordo, definindo claramente os compromissos e responsabilidades de cada



uma delas. Esse acordo pode ser documentado por escrito para evitar futuros
desentendimentos.

7. Acompanhamento e encerramento: Apds a resolug¢ao do conflito, a Ouvidoria pode
realizar um acompanhamento para verificar se o acordo esta sendo cumprido e se ambas as
partes estdo satisfeitas. Caso necessario, ela pode intervir novamente para ajudar a resolver
questdes adicionais.

Em resumo, o processo de mediacao de conflitos dentro de uma ouvidoria busca promover a
comunicagao, o entendimento mutuo e a busca por solugdes consensuais. O ouvidor atua
como um facilitador, ajudando as partes a encontrarem um acordo satisfatorio e contribuindo
para a construgcdo de um relacionamento positivo entre o cliente e a empresa.

3.7 Tema 6: Retrato das Ouvidorias

09 de novembro de 2023, quinta-feira

Vislumbrando apresentar um diagnostico e oferecer uma percepg¢ao das Ouvidorias das
empresas estatais participantes do GT AOEE RENOUV, foi elaborado um questionario com
dezoito perguntas de forma a levantar os principais numeros de atendimento, sistemas e
canais de atendimento, publicagdes, praticas de mediacao e dialdgicas, entre outros.

Os dados das empresas respondentes estao disponibilizados no anexo 4 deste documento.

4. Sistematizacao das proposicoes necessarias as Empresas
Estatais

Um dos obijetivos principais estabelecido pelo plano de trabalho do GT AOEE RENOUV traz a
analise das necessidades adequacgao das leis e decretos federais, além de normas de 6rgaos de
controle, para contemplarem as especificidades das empresas estatais.

Considerando necessidade de compatibilizagao de algumas diretrizes que balizam o trabalho das
ouvidorias das empresas estatais, no desempenho de suas atribui¢des, tanto no tocante ao
tratamento de demandas tipicas, quanto no monitoramento da Transparéncia Ativa, sugere-se
algumas adequagdes normativas, dentre as quais listamos algumas abaixo, com a totalidade
apresentada nos anexos.

Na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e no Decreto 9.492 de 05 de dezembro de 2018, as
adequacdes sao aplicaveis a empresas estatais que prestam servigos de forma indireta ao usuario
de servigos publicos, de forma a desobriga-las da publicacdo de carta de servigos e criagao dos
Conselhos de Usuarios.

Para a Portaria CGU n° 581 de 09 de margo de 2021 foram sugeridos os seguintes ajustes:

Art. 2°: Criacgao do inciso lll recomendando que na modelagem organizacional dos 6rgaos
que compdem o SISOuv, as Ouvidorias estejam no mesmo nivel hierarquico dos érgaos de
apuracao, de forma a evitar a possibilidade de sobreposicido das esferas de apuragao em



detrimento da area de acolhimento e garantir a independéncia de seus titulares.

Artigo 7°: Criacao do paragrafo 3° de forma a dispensar as estatais que nao prestam
servicos diretamente ao usuario de servigos publicos e, portanto, ndo tenham servicos
publicos cadastrados no Gov.BR, das atividades vinculadas a publicagcao de Carta de
Servigos e Conselho de Usuarios

Art. 13: Ajuste no inciso | do caput visando compatibiliza-lo com a exigéncia de autorizagao
prévia para criagdo ou uso de cadastro preexistente, disposta no paragrafo 4° do mesmo
artigo.

Art. 19:

* Criacdo de alineas no inciso Il do paragrafo 4° para esclarecer a forma de apresentagao
da resolutividade das demandas em conformidade as alteracdes realizadas na Plataforma
Fala.br. Principalmente quando se refere a atualizagéo do status das denuncias,
apresentando assim um ciclo virtuoso para que o denunciante acompanhe o acolhimento,
tratamento e eventual resultado da apuragao.

* Criacao do paragrafo 62 instituindo a obrigatoriedade de atualizagdo da resolutividade das
denuncias pelos 6rgaos de apuragao, apresentando assim um ciclo virtuoso para que o
denunciante acompanhe o acolhimento, tratamento e eventual resultado da apuragao.

Art. 82: Criacao do inciso VI, incluindo entre as a¢des de Ouvidoria Ativa, iniciativas que
envolvam a sensibilizagdo da comunidade com relagao a direitos sociais, ambientais e
culturais, considerando tratar-se de importante ferramentas de participagcéo social.

Art. 90: Inclusédo de novo texto que esclarega a inaplicabilidade dos artigos que se dirigem a
criagao e gestao das atividades vinculadas aos Conselhos de Usuarios para empresas
estatais que nao prestam servigos diretamente ao usuario de servigos.

Art. 91 e Art. 92 — Renumeracgéo dos artigos.

Quanto a Portaria n° 1.181 de 10 de junho de 2020 foi sugerido ajuste apenas no art. 7°,
como segue:

Art.7°: Criagao do paragrafo 5° estabelecendo que o relatério de gestdo de que trata o
inciso | do § 1° sera considerado em caso de indicagao do Ouvidor para exercer funcao de
titular em outro 6rgao, em consonéancia com a orientagao do artigo 21 da Portaria CGU n°
27/2022 para fins de indicagao de titulares de corregedoria de forma a uniformizar o
entendimento.

Em relagdo ao Decreto n° 11.529 de 16 de maio de 2023, forma essas as sugestdes de
ajustes:

Art. 1°: Ajuste no texto do artigo de forma a instituir a aplicagéo do referido decreto aos
orgaos da administragao indireta.

Art. 5°: Incluir o inciso Il para incluir os as unidades de Ouvidoria da administracao publica
federal indireta na composi¢ao do Sitai.

Art. 19. Estabelecer a competéncia do dirigente maximo de empresas publicas e sociedade



de economia mista para nomeacéao da autoridade de monitoramento, de que trata o art. 40
da LA

Art. 20 e 21: Renumeracgao dos artigos.

SUGESTOES DE TEXTO PARA IMPLEMENTAGAO DOS AJUSTES SUGERIDOS AOS
NORMATIVOS:

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Art. 7° Os 6rgéos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servigos ao
Usuario.

§ 7° Ficam dispensadas da divulgacao de Carta de Servigos ao Usuario, prevista no caput
deste artigo, as empresas a que se refere o paragrafo unico do artigo 3°.

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagao, a participagao dos usuarios
no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos publicos sera feita por meio
de conselhos de usuarios.

Paragrafo 1°. Os conselhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos dotados das seguintes
atribuigdes:

Paragrafo 2° Estao dispensados da criagao de conselhos de usuarios os 6rgaos a que se
refere o paragrafo unico do artigo 3°.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
avaliagao da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

Paragrafo unico. Estdo dispensados da avaligao continuada de servigos publicos os 6rgaos
a que se refere o paragrafo unico do artigo 3°.

DECRETO 9492-2018

Art. 24-C. Sem prejuizo de outros meios de participagdo dos usuarios no acompanhamento
da prestacgao e na avaliagédo dos servigos publicos, cada 6rgao ou entidade a que se refere
o art. 2° criarda um ou mais conselhos de usuarios de servicos publicos, os quais nao
poderao exceder a quantidade de servigcos previstos na Carta de Servigos ao Usuario de
que trata o art. 11 do Decreto n°® 9.094, de 2017. (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

Paragrafo unico. Ficam dispensados da criagdo dos conselhos de usuarios as estatais
federais, que nao prestam servigos diretamente ao usuario dos servigos publicos.

PORTARIA 581/2021



Art. 2° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv:

Il - O cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria devera ser compativel ou equivalente
ao nivel do cargo do titular das demais areas de apurag¢ao do 6rgao ou entidade, como
auditoria e corregedoria.

Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que Ihes sejam atribuidas por
norma especifica:

3° Ficam dispensados das atividades descritas nos incisos VI e VIl do caput deste artigo as
estatais federais, que nao prestam servicos diretamente ao usuario dos servigos publicos.

Art. 13. As manifestacdes deverao ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico
por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a ela integrado, observando-se que:

| - as manifestagdes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas na plataforma a que se refere o caput imediatamente apos a
resposta ao pedido de autorizagdo a que se refere o §4° deste artigo; e (alterado pela
Portaria CGU n°® 3.126/2021)

Art. 19. Na elaboragao de respostas conclusivas as manifesta¢gdes, as unidades do SisOuv
observarao o seguinte conteudo minimo:

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registara informacao sobre a resolutividade da manifestagédo, observando-se que:

Il - a manifestagao sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias
a serem adotadas pela unidade responsavel e a informacdo sobre o motivo da
resolutividade devera considerar:

a) Para sugestdes: adogdo, adogao parcial, ndo adogéo, perda de objeto, auséncia de
competéncia e outros;

b) Para solicitagbes: atendimento, atendimento parcial e ndo atendimento, perda de objeto,
auséncia de competéncia e outros;

c) Para reclamagdes: solucionada, parcialmente solucionada e nédo solucionada, perda de
objeto, auséncia de competéncia e outros;

d) Para denuncias: apurada: procedente ou parcialmente procedente; apurada:
improcedente; encaminhada pela unidade de apuragdo para outro O6rgao/entidade;
insuficiéncia de elementos; perda de objeto; auséncia de competéncia e outros.

§ 6° As unidades de apuragao deverao informar as unidades do SisOuv o resultado dos
procedimentos apuratérios ou seu arquivamento, a fim do cumprimento efetivo do disposto
nos paragrafos 4° e 5° do art. 19, registrando

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

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

VI - No caso de empresas publicas e sociedade de economia mista que nao prestem



servigcos diretamente ao usuario de servicos publicos, poderdo ser consideradas acbes de
ouvidoria ativa, iniciativas que envolvam a sensibilizacdo da comunidade com relagdo a
direitos sociais, ambientais e culturais.

Art. 90. Nao se aplicam os artigos 55 a 69 as empresas publicas e sociedades de economia
mista, que n&o prestam servigos diretamente ao usuario dos servigcos publicos.

Art. 91. Compete ao titular da Ouvidoria-Geral da Unido a edicdo de normas
complementares a esta Portaria, observado o disposto no art. 88.

Art. 92. Ficam revogadas:

| - a Instru¢do Normativa Conjunta CRG/OGU n° 1, de 24 de junho de 2014;
Il - a Portaria n°® 50.253, de 15 de dezembro de 2015;

[l - a Portaria n°® 50.252, de 15 de dezembro de 2015;

IV - a Instrugdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018;

V - a Instrucdo Normativa n® 15, de 19 de novembro de 2018;

VI - a Instrucdo Normativa n° 12, de 2 de agosto de 2019; e

VII - a Portaria CGU n° 2.859, de 3 de dezembro de 2020. Art. 92. Esta Portaria entra em
vigor no dia 16 de margo de 2021.

PORTARIA N° 1.181/2020

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo.

§5° O relatorio a que se refere o inciso | do § 1° do art. 7° sera considerado para fins da
analise de sua eventual indicagdo para ocupar cargo ou fungdo de titular de unidade
setorial de ouvidoria de outro érgéo ou entidade.

DECRETO N° 11.529 - 2023

Art. 1° Este Decreto dispde, no dmbito da administragdo publica federal direta, indireta
autarquica e fundacional, sobre:

Art. 5° Compdem o Sitai:

lll. as unidades de Ouvidoria da administracdo publica federal indireta indicados no art. 40
da Lei 12.527/2011.

Art. 19. A autoridade de monitoramento de que trata o art. 40 da Lei 12.527/2011 sera
designado por ato de nomeagédo do dirigente maximo no caso de empresas publicas e
sociedade de economia mista.

Art. 20. Ficam revogados:

Art. 21. Este Decreto entra em vigor:



| - em 17 de julho de 2023, quanto aos art. 2° a art. 9° e quanto ao inciso Il do caput do art.
20; e

Il - na data de sua publicagao, quanto aos demais dispositivos.

No que tange a regulamentacgao e fiscalizagdo de obrigagdes de transparéncia ativa, € necessario
haja uma atuacéo conjunta dos 6rgaos de controle na implementacao de politicas e na criagao de
normas de transparéncia ativa. Devem ser adotadas a¢des que criem um debate permanente e
continuo entre a CGU, TCU e SEST para delimitagcdo de competéncias regulamentadoras, atenta
as disposicdes da LAI, e um forum de discussado que envolva as empresas publicas e sociedades
de economia mista, de forma que estas possam apresentar a realidade de suas atividades, a
sensibilidade das informagdes que produzem e a inaplicabilidade de obriga¢des gerais pautadas
na realidade da Administragao Publica Direta.

5. Conclusao

O plano de trabalho acordado pelo GT AOEE RENOUV foi atendido integralmente por meio das
reunides realizadas via Teams, de forma a promover os debates e avaliacbes dos temas
elencados, além das proposicbes de adequagao no quadro normativo aplicavel as empresas
estatais.

Adicionalmente ao supracitado, o GT AOEE RENOUV propds a constituicdo da Camara Técnica
das Ouvidorias das Empresas Estatais com o intuito de avancgar na consolidacdo desta
proposta, realizar agcdes de disseminagao de boas praticas nas Ouvidorias, e servir de forum
permanente para as questdes pertinentes a atividades das Ouvidorias das empresas integrantes.

As adequacdes elencadas no item 4 e nos anexos 3 servirdo como ponto de partida para suportar
as andlises de ajustes nos normativos e que terdo a Camara Técnica das Ouvidorias das
Empresas Estatais como forum legitimo para o debate e consolidagdo das alteragdes a serem
encaminhadas aos 6rgaos de controle do Sistema de Integridade da Administragédo Publica.

Importante destacar que a criagdo da Camara Técnica das Ouvidorias das Empresas Estatais
foi aprovada na Assembleia Ordinaria da RENOUV em novembro de 2023 e comegara a funcionar
em 2024, logo apds a aprovagao do seu Regimento Interno que sera encaminhado para a CGU
para seguir o rito de aprovacgéo.

Agradecemos a todas as empresas que apoiaram a realizagdo deste GT e aos profissionais que
contribuiram para o éxito dos encontros e para a conclusao dos trabalhos.

6. Anexos

Anexo 1 - Termo de Referéncia

Anexo 2 - Atas das reunides

Anexo 3 - Detalhamento das proposicées de adequacgdes normativas
Anexo 4 - Retrato das Ouvidorias



Esse relatdrio representa uma consolidagao das informagdes e analises técnicas realizadas e tem
como objetivo contribuir como instrumento de aprimoramento da governanga corporativa e do
quadro normativo vigente, considerando as peculiaridades das Empresas Estatais.

Com isso, o Grupo de Trabalho encerra sua atuacao e aprova o presente Relatorio.

Documento assinado eletronicamente por participantes do Grupo de Trabalho.

Documento assinado eletronicamente por HELOISA VIEIRA CURVELLO, Analista Administrativo,
)} em 21/12/2023, as 15:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do
Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por BRUNO CESAR DE ALMEIDA BRABO, Ususrio Externo,
J) em 21/12/2023, as 15:43, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do
Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por ALVARO FONSECA MONTEIRO, Ususrio Externo, em
)} 21/12/2023, as 16:07, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°
10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por LEANDRO ALBERTO TORRES RAVACHE, Usuario
J/ Externo, em 26/12/2023, as 15:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4°
do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por ADRIANA MOREIRA DIAS, Usuario Externo, em
Il 26/12/2023, as 16:31, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°
10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Marcos Flavio Diniz de Carvalho, Usuario Externo, em
J] 29/12/2023, as 05:57, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n°
10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Termo de Referéncia
Acao RENOUV 2023

Atuagdo da Ouvidoria na Governang¢a das Empresas Estatais

1. Apresentacdo da Agdo

Cria¢do de Grupo de Trabalho (GT) para debater:

1) A atuacdo das Ouvidorias como instrumento de aprimoramento da governanca
corporativa das Empresas Estatais (Empresas Publicas e Sociedades de Economia Mista);e

2) A aplicagdo do quadro normativo vigente (leis e decretos federais e normas de orgdos de
controle federais), atinente a fungdo Ouvidoria, considerando as peculiaridades das
Empresas Estatais, sobretudo a natureza das sociedades de economia mista.

2. Justificativa para a implementagdo da A¢ao

O funcionamento das ouvidorias nas Empresas Estatais impbe a observdncia da Lei das
Estatais, em consondncia as normas da Comissdo de Valores Mobiligrios (CVM), Lei das
Sociedades Anénima e da Securities and Exchange Commission (SEC), além das boas prdticas
de Governanga Corporativa consolidadas por entidades de mercado como ANBIMA, ABRASCA,
AMEC, e 6rgdos publicos e/ou reguladores, tais como; CGU, MME, TCU, SEST, CGPAR e CEP.
Por essa razdo, as empresas publicas e as sociedades de economia mista necessitam de regras
que contemplem as suas especificidades e respeitem a sua Governanga Corporativa.

3. Objetivos da A¢ao

Debater, avaliar e propor adequagdes a entendimentos administrativos vigentes, bem como
a adequagdo no quadro normativo aplicavel as Empresas Estatais, em observdncia as leis
federais vigentes, a hermenéutica e a devida hierarquia de normas juridicas.
4. Coordenador da Agao

Luiz Cristiano de Andrade — Ouvidor-Geral da Petrobras
5. Regras para a participa¢ao no Grupo de Trabalho

e Ser o representante indicado das ouvidorias de Empresas Estatais e Sociedades de

Economia Mista;

e Ter disponibilidade para frequentar as reunides (frequéncia minima de 70%); e
e Dar sua contribuicdo para a construcdo dos produtos.

cguouvidor@cgu.gov.br | SAS, Quadra 01, Bloco A - Edificio Darcy Ribeiro
61 2020 7070 | Brasilia/DF - CEP 70070-905
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6. Produtos

Como resultado da acdo pretendida, espera-se entregar como produto um relatério para o
Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias. O documento sera composto pela
apresentacdo das atividades executadas, e o rol de adequacOes necessdrias para que as
Empresas Estatais e Sociedades de Economia Mista tenham um arcabouco adequado para a
sua regulacdo. Mediante as consideracdes e a aprovacdo do relatério por parte do Conselho
Diretivo, o relatdrio final - ou correspondente resumo com pontos de destaque - serd
posteriormente entregue aos membros da Rede Nacional de Ouvidorias.

7. Matriz de responsabilidades

Orgdo ou unidade Responsabilidades

e Planejar as agdes e coordenar os trabalhos do grupo;

e Propor a pauta e as atividades das reunides, que serdo realizadas
de maneira remota mensalmente;

e Coordenar as reunides mensais do grupo;

Coordenador do GT e Reduzir a termo os resultados alcangados pelo grupo a cada
reunido, de modo a encaminhar a elaboragdo dos produtos
referentes ao projeto; e

e Apresentar os resultados do grupo.

e Participar das reunides e contribuir nas discussoes;

e Zelar pelo cumprimento dos prazos e pela qualidade das
demandas e solucbes que Ihe forem confiadas;

e Debater e aprovar a pauta e as atividades referentes as
reunioes do GT, que serdo realizadas de maneira remota
mensalmente;

e Envidar os esforgos necessarios para auxiliar o alcance das

Ouvidorias metas de cada reunido do GT, com vistas aos objetivos da
participantes do GT acao;
e Auxiliar na elaboragdo dos produtos previamente
acordados;

e Apoiar e dar visibilidade aos resultados alcangados pelo GT,;

e Contribuir para o estudo de boas praticas; e

e Contribuir com informagdes que subsidiem o processo de
trabalho e a entrega dos produtos do grupo de trabalho.

e Secretariar o GT;

e Encaminhar os convites e realizar os contatos necessarios
para as reunioes; e

e Registrar a reunido e distribuir a Ata.

Secretaria Executiva
da RENOUV

cguouvidor@cgu.gov.br | SAS, Quadra 01, Bloco A - Edificio Darcy Ribeiro
61 2020 7070 | Brasilia/DF - CEP 70070-905
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1. Risco: Indisponibilidade de participacdo dos representantes.
Mitigacdo: Concordancia dos participantes com o calendario prévio de agles e
reunioes.
Alternativa: Autonomia de aprovacdo do coordenador da agdo.

2. Risco: Impossibilidade de entrega do produto dentro dos prazos definidos
Mitigacdo: Definir o cronograma com os atores e responsabilidades previamente
acordadas
Alternativa: 1) Autonomia de aprovag¢ado do coordenador da agdo e/ou CGU.

2)

Uso de deliberagdes virtuais para cumprir o cronograma.

Etapas de implementacgao

v’ 27 de abril de 2023, quinta-feira.

O

Apresentagdo do Termo de Referéncia;

Debate sobre Tema 1: Transparéncia Ativa — Lei de Acesso a informacgdo;
Construgdo de minuta com proposi¢do de melhorias baseada no debate sobre o
tema 1.

v 25 de maio de 2023, quinta-feira.

Aprovagdo do Termo de Referéncia e validagdo das etapas da agdo;

Tema 2: Modelo de Maturidade — Aderéncia adequada as realidades das
empresas estatais — elementos de verificacdo; e

Construgdo de minuta com proposi¢do de melhorias baseada no debate sobre o
tema 2.

v' 29 de junho de 2023, quinta-feira.

@)
©)

Debate sobre o Tema 3: Tratamento de Denuncias; e
Construgdo de minuta com licées aprendidas no debate sobre o tema 3

v' 03 de agosto de 2023, quinta-feira

o Andlise da minuta com os temas: 1, 2 e 3;

©)
@)

Debate sobre o Tema 4: Tratamento de Demandas; e
Construgdo de minuta com licbes aprendidas no debate sobre tema 4.

cguouvidor@cgu.gov.br | SAS, Quadra 01, Bloco A - Edificio Darcy Ribeiro
61 2020 7070 | Brasilia/DF - CEP 70070-905
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v' 31 de agosto de 2023, quinta-feira

o Debate sobre Tema 5: Adequagbes necessdrias nas leis e decretos federais e
normas de 6rgdos de controle federais para que contemplem as especificidades
das Empresas Estatais e Sociedades de Economia Mista

o Construgdo de minuta com proposigcoes sobre tema 5.

v' 28 de setembro de 2023, quinta-feira
o Consolidagdo das informagdes, considerando os temasde 1 a 5; e
o Elaboragdo das minutas dos documentos a serem propostos a CGU para
avaliagdo.
o Tema 06 — Mediagdo de Conflitos
v’ 09 de novembro de 2023, quinta-feira
o Tema 07 — Retrato das Ouvidorias
o Validagéo do produto — aprovacgéo final
o Definigdo dos prazos

10. Revisao do Termo de Referéncia

O Termo de Referéncia é passivel de revisdo e podera ser revisado no decorrer do periodo dos
trabalhos do GT.

cguouvidor@cgu.gov.br | SAS, Quadra 01, Bloco A - Edificio Darcy Ribeiro
61 2020 7070 | Brasilia/DF - CEP 70070-905
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Ata da 12 Reunido do Grupo de Trabalho - Atuagio da Ouvidoria na Governanga de Servigos

RENOUV

Dia: 22 de margo de 2023

Participantes da Reunido:

PETROBRAS
(coordenador)

Luiz Cristiano

Controladoria-Geral
da Unido

Marcos Lindenmayer

TELEBRAS

Augusto Cesar Abreu
dos Santos

Controladoria-Geral
do DF

Cecilia Fonseca

Ouvidoria-Geral do
Estado do Tocantins

Josefa de Oliveira
Machado

Casa da Moeda do
Brasil

Bruno César de A.
Brabo

Companhia de
Desenvolvimento de
Caxias do Sul -
CODECA

Rodrigo Bado

Companhia de
Desenvolvimento dos
Vales do Séao
Francisco e do
Parnaiba

Cinara Marques Silva
Santos

Companhia de
Desenvolvimento de
Nova Odessa/SP -
CODEN AMBIENTAL

Rita de Cassia
Gaidos Vianna

Empresa Brasileira de

Marcos Flavio Diniz

Informacgdes da
Previdéncia Social -
DATAPREV

Correios e Telégrafos de Carvalho
Empresa de Alvaro Fonseca
Tecnologia e Monteiro

Empresa de Pesquisa
Agropecuaria e
Extensao Rural de
Santa Catarina

(Epagri)

Cinthia Cdérdova
Vieira dos Santos

BNDES

Leandro Ravache

PUBLICA
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Caixa

Andressa Pessoa
Lodi

Pauta da Reunido:

1. Apresentagdo dos participantes.
2. Apresentacdo dos objetivos do GT.

Resumo das Discussodes

Necessidade atuar em rede para discutir as particularidades do funcionamento
das ouvidorias no ambito das estatais a fim de discutir normativos especificos.
Diferengas que fazem com que as estatais tenham outros obstaculos para
atender as normatizacbes da darea, tais como SAC, tri digitos especificos,
conflitos de normativos e orientagdes.

Luiz Cristiano (Petrobrds) explica algumas especificidades pelas quais enfrenta
dentro do contexto de sua empresa e a sobreposicao das esferas de controles
sob as quais as empresas estatais estdao submetidas. Exemplo com o portal de
transparéncia e com a LAl em rela¢do aos documentos sigilosos.

PropGe que Luiz Vicente, responsavel pela transparéncia da Petrobras faca
apresentacdo sobre o que é necessdrio observar para as ouvidorias de estatais
possam atender e consigam 0s 100% no ranking de transparéncia.

Bruno (Casa da Moeda) comenta que atualmente é preciso lidar com trés tipos
de orientagOes conflitivas (SEST, TCU e CGU) de entes reguladores diferentes. E
sugere discutir o que é ou ndo aderente a realidade das estatais.

Cristiana informa sobre mudangas internas na CGU que levaram o tema de LAl
para a SNAL. Cristiano solicita convidar um representante para préxima reunido.
Discussdo avanca para entender que as ouvidorias também cuidam da parte de
transparéncia passiva e ativa.

Um dos objetivos serd discutir sobre a gestdo do canal de denuncia, seja fala.BR
ou canal independente/prdprio e os normativos especificos.

Adriana (CEB) explica que um dos pontos mais sensiveis € o canal de denuncias
e nesse campo hd normatizacdo divergente sendo, portanto, um ponto urgente
para ser discutido entre as ouvidorias. Ha risco de interpretagdo conflitivas.
Cinthia (EPAGRI) traz duvida sobre questdo de protecdo de testemunha e
atuacdo do ouvidor como testemunha em processo disciplinar. Orientacdo e
discussdes no sentido de protecdo do denunciante e o dever de sigilo, bem
como protecdo da area de apuracao. Necessidade de ponderagcdo quanto a
entrega de dados do denunciante, sem expor a vitima, conforme as

PUBLICA
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especificidades de cada caso concreto. Especificacdo sobre o caso da EPAGRI.
Leandro Ravache (BNDES) destaca o fato de os casos de assédio e a protecdo da
testemunha ainda ndo estar tdo clara em termos normativos. SugestGes para
gue ela ndo se deixe ser pressionada pelo trabalho que legalmente esta fazendo.
Uso de arvore de temas para direcionar demandas e temas e poder mapear os
tipos decisdes que pode tomar.

e Proposta de discussdo sobre a ouvidoria como canal para interlocu¢do com
diversos atores e internos e externos.

e Andressa compartilha sobre o caso da Caixa em 2022 e como foi a atuac¢do da
ouvidoria sobre o caso e mencionando alguns dos instrumentos utilizados no
caso.

e Encaminhamento de denuncias relacionados aos DAS 4 e 5 para a CGU, por
parte das estatais, representando retrabalho e sem recebimento de feedback.
Discutir sobre troca com a CGU e melhoria nessa relagdo com a CGU. O mesmo
se aplica as retaliagOes, considerando o uso opcional do Fala.br. Portanto, é
necessario discutir

e Terceira frente de atuagao é o recebimento de reclamagdo, detalhado em
normas publicadas pela CGU.

e Secretaria Executiva relembra a necessidade de especificacdo da entrega do GT
ao final de suas discussoes.

e Bruno propde discutir também o modelo de maturidade das ouvidorias, pois
alguns itens ndo se aplicam a realidade das estatais. Considerando nuances de
estatais, o cumprimento do modelo se torna algo proforma.

e Adriana (CEB) sugere compartilhamento de boas praticas sobre

e Proximo encontro 30 minutos sobre modelo de maturidade com Bruno (Casa da
Moeda) para apresentacdo o modelo e no restante da reunido sobre
transparéncia. Uma reunido sobre denuncia. Solicitam apresentacdo sobre o
modelo por parte da CGU.

Encaminhamentos

e Apresentacdo de Luiz Vicente, drea de transparéncia da Petrobras, na préxima
reunido.

e Convidar representante da SNAI para compor o grupo na préxima reunido, para
uma nova conversa.

e Trés pontos principais propostos para discussdo: LAl em ouvidorias em estatais,
protecdo ao denunciante com canal de denuncia independente e o recebimento
de reclamacoes.

PUBLICA
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e Comegar discussao com LAl e encontro com as duas Secretarias para
posteriormente tentar articulacdo com TCU e SEST. Dois ou trés encontros sobre
denuncias e pensar em que temas especificos desse tema.

e Inclusdo de um novo tema de discussdao sobre modelo de maturidade das
ouvidorias publicas.

e Sugestdo de encontro mensal na ultima semana do més.

Registro

e Registro de contatos:

PUBLICA
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22 Reunido do GT - Ouvidorias na governanga corporativa de estatais

Data: 27/04/2023 - 10:00

PARTICIPANTES

Alyson — OGDF;

Antonio César Abbud - Ouvidoria Geral da Petrobras
Aurisomarlom Pereira Santana - Ouvidoria da Telebras

Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras

Bruno César de Almeida Brabo — Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
Cristiano Cardoso Costa — Assessoria da Ouvidoria dos Correios
Eliane Bruna Oliveira dos Santos Senna

Elizdngela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU

Everton Kischlat — CGART/OGU

10. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU

11. Laura Aparecida Biberg — CGOUV/OGU

12. Luciana de Fatima — CGART/OGU

13. Luiz Cristiano Oliveira de Andrade — Ouvidoria Geral da Petrobras
14. Luiz Vicente da Cruz e Silva - Ouvidoria-Geral da Petrobras

15. Sérgio Santos Alves - Ouvidoria Geral da Petrobras

16. Vaneska Freire — CEASA/DF

LN A WNRE

PAUTA

10h - Apresentagao

10h10 — Apresentacdo do Termo de Referéncia

10h40 - Debate sobre o primeiro tema — Transparéncia Ativa
11h20 - Considerac¢des Gerais e encaminhamentos

11h30 - Término

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Beatriz, da Petrobras, faz apresentacdo do Termo de Referéncia (TR). Duvidas e comentarios ao longo
da apresentagdo. Solicitaram o envio dos convites para todas as reunides do GT apds a aprovagao do
TR. Equipe da Petrobras esclarece duvidas sobre como sera o funcionamento do grupo.

- Fica pactuado o prazo de 09 de maio para que participantes enviem comentdrios e sugestdes de
alteracdo ao TR.

- Luiz Vicente, da Petrobras, faz apresentagao sobre a Transparéncia em empresas publicas. Apresenta
o caminho que a Petrobras percorreu para atingir o 12 lugar no ranking de transparéncia da CGU ha
dois anos. Ha apresenta¢do de uma compara¢do normativa entre as exigéncias do guia da Secretaria
de Coordenacdo e Governanga das Empresas Estatais - Ministério da Economia (SEST) e os da CGU.
Grupo discute o desafio de monitorar e trabalhar com normativas diferentes de érgaos diferentes
como, por exemplo, no caso das expressdes obrigatdrias Aceso a Informagdo (CGU) X Transparéncia
(SEST). Portanto, sugerem criacdo de um GT composto pela CGU, SEST e estatais, para uniformizar a
normatiza¢do dos portais de transparéncia ativa.

- Ideia da criacdo é discutida pelo grupo e entende-se como uma necessidade urgente para a realidade
das empresas estatais e para sociedades de economia mista, visto que atinge a todas.



INTERNA

- Apresentacdo aborda ainda o tema protecdo da competitividade e o sigilo de informagGes
estratégicas. Trata ainda o tema denuncias e apuracdes e o acesso por terceiros, protecao do
denunciante, protecdo da testemunha e os respectivos sigilos aplicaveis a cada caso apresentado.
Como conclusdo apresenta as fragilidades da concessdo e acesso a denuncias e apuragdes.

- Comentario do Luiz Cristiano sobre a experiéncia da Petrobras sobre GT interno para discussdo de
violéncias sexuais em ambiente de trabalho. Portanto, considera a defesa e o contraditério importante
tanto quanto a possibilidade de proteger contra atos de retaliacbes ao denunciante. Havendo,
portanto, necessidade de reavaliar e fazer um trade off para avaliar consequéncias de dar publicidade
sobre informacgdes que podem inibir dendncias.

- Destaque para a aplicacdo de decisGes da CGU direcionadas a servidores publicos sendo aplicadas a
Petrobras que ndo se enquadrariam ao campo de atuacao das empresas publicas. Traz a necessidade
de reflexao sobre aplicagao diferente de normas que considerem a légica especifica das empresas a
fim de ndo colocar alguém em posicado privilegiada de informagdo em relagdo ao que é divulgado paro
mercado.

- Luiz Vicente sugere, por fim, a criacdo de um grupo de trabalho especifico, com participacdo da CGU
e representantes das estatais para revisitar posicionamentos apresentados no Power Point. Inclusive,
considerando a hermenéutica juridica, a interpretacdo das normas juridicas de aplicacdo estatais e,
eventualmente, posicionamentos de tribunais superiores.

- Luiz Cristiano, da Petrobras, sugere articulacdo de reunido com setores da CGU responsdveis pela LAl
e transparéncia publica (SNAI e SIP), para 18/05, durante visita de sua equipe a eles. O objetivo seria
levar a CGU as dificuldades identificadas pelos participantes do GT e a necessidade de ter sensiveis
dialogar sobre eles.

ENCAMINHAMENTOS:

- Disparar convites para todas as reunides do GT — Secretaria Executiva da Renouv.

- Envio do TR para comentdrios e sugestdes ao grupo por e-mail. Prazo para envio de comentarios e
sugestdes até dia 09/05/2023. — Secretaria e Executiva e membros do GT

- Convidar representante da OGU para falar de MMOUP na reunido de 25/05.

- Equipe da Petrobras contara, na reunido de 25/05, como foi a aproximagdo com SNAI em relagdo a
necessidade de aprofundar discussdes

ANEXOS:
- Termo de Referéncia GT — Estatais v.0;

- Apresentacdo sobre Transparéncia;

NOVOS CONTATOS:
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INTERNA

32 Reunido do GT - Ouvidorias na governanga corporativa de estatais

Data: 25/05/2023 - 10:00

PARTICIPANTES

Alvaro Fonseca - DATAPREV

Anderson Miranda - BRB

Andressa Pessoa - CEF

Antonio César Abbud - Ouvidoria Geral da Petrobras

Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras

Bruno César de Almeida Brabo — Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
Cecilia— OGDF

Cristiano Cardoso Costa - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
Elizdngela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU

10. Everton Kischlat — CGART/OGU

11. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU

12. Laura Aparecida Biberg — CGOUV/OGU

13. Luciana de Fatima Zumba - CGART/OGU

14. Luiz Cristiano Oliveira de Andrade — Ouvidoria Geral da Petrobras
15. Vaneska Freire — CEASA-DF

WO NOULEWNE

PAUTA

10h - Apresentacdo

10h10 — Apresentagao Apresentagdao MMoup

10h40 - 11h — ConsideragGes Gerais e encaminhamentos
11h11 - Término

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Informe sobre a aprovagdo do Termo de Referéncia. O Grupo ndo fez alteragbes a proposta
discutida na reunido anterior.

- Apresentacdo de Laura — OGU sobre o MMOUP, sua origem, criagdo, dimensdes, estrutura.
Instrumento de referéncia para os gestores da ouvidoria da a otimizagao dos objetivos e processos.
02 anos de estudos. Conduzido pela CGU com apoio da Euro Social. Processo envolveu realizagdo de
entrevistas, consultas publicas, mais de 800 contribui¢des. Foi implantando para todas as unidades do
SISOUV. Falou das 04 dimensGes do modelo: a) Estruturante: gestdo de pessoas b) Essencial:
maturidade dos processos, governanga e c) Perspectiva: Maturidade dos projetos e d) Especifica: ndo
foi trabalhada ainda. Modular. Ira se desenvolver conforme as caracteristicas especificas.

- No espaco para duvidas e discussdes, Laura explicou sobre a origem e processo de avaliagao. Envio
de resultados das avaliagGes e envio de feedbacks.

- Bruno, da CMB, explica que seu drgao tem caracteristicas muitas especificas, e que o instrumento
nao foi construido para atender suas caracteristicas prdprias. O plano de a¢do ndo foi feito, no entanto



INTERNA

nao teve aplicabilidade a essas especificidades. Assim, a depender da natureza do 6rgdo, este nunca
chegard ao nivel alto de avaliacao devido a falta de aderéncia do MMOUP as peculiaridades. Portanto,
sugere a necessidade de adotar alternativas de métodos ou avaliagdes.

- Laura explica sobre a dimensao estratégica, pontua que é possivel encaixar as especificidades das
estatais mediante a colaboragdo do GT para adequacdo do modelo.

- Pedido de reunido para entrega de propostas do GT a CGOUV. Sugestdao de CMV propor modificacdes
e revisdo da Petrobras para apresentar como produto do GT a CGU. Em setembro inicia-se o 22 ciclo.

- Cecilia informa sobre a experiéncia como voluntaria em grupo para a avaliacdo do modelo. Destaque
para a necessidade de adaptacao para o perfil da Rede. Complementando que o ganho é atrelar os
objetivos com o planejamento estratégico da organizacdo. Usou o MMOUP para aplicar no érgao
central, apesar de ndo o modelo nao ter sido feito para érgaos centrais, somente para os setoriais. Por
fim, sugere fazer o trabalho de forma compartilhada para que haja uma troca de construcdo e
aprendizado e depois consolidar para mostrar para a Laura (CGU).

- Discussao sobre o fluxo de como sera feita a minuta de sugestdes sobreo MMOUP. Em uma semana
(01/06/2023) CMB dispara uma primeira proposta de minuta para ECB e Petrobras que, por sua vez,
terdo até 14 de junho.

- Possibilidade de realizagdo de oficina no seminario de Belo Horizonte. Necessidade de envio de
resumo e produto proposto.

ENCAMINHAMENTOS:

- Desenho de uma primeira versdao de minuta sobre oMMOUP adaptado as empresas publicas, por
parte da CMB até 01/06. Andlise e contribuices dos Correios e Petroobras até 14/06/2023.
Apresentagdo na praxima reunido.

-ANEXOS:

- Apresentagdo MMOUP
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Comentarios e sugestoes de adequacao

DIMENSAO ESTRUTURANTE

1.1 INSTITUCIONALIDADE

1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE
1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR
1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE
1.5.1 Infraestrutura tecnologica
1.5.2 Infraestrutura de base de dados
1.5.3 Infraestrutura fisica
1.5.4 Acessibilidade tecnologica
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4 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

é Bruno Cesar de Almeida Brabo
(- ° 2 ..° RESPOSTA: Néo se aplica.
1.5.5 Experiéncia do usuario JUSTIFICATIVA
PARA A CMB:
A CMB presta servigos a outros 6rgdos plblicos e

ndo diretamente ao usudrio de servigos plblicos.

Verificador: Qual o papel do perfil do usuario dos servigos do 6rgao ou
. « e o~ . . . Sugestdo: Experiéncia com o fornecedor direto,
entidade para a definicao de processos, roteiros e canais de atendimento da como Banco Central, Polca Fedral, Receita Federa

e ECT, e suas respectivas demandas, o grau de
ouvidoria? satisfagdo. O IG-SEST também cobrou da CMB
mecanismos de solugdo extrajudicial de conflitos,
tema que a Ouvidoria estd conduzindo com os

TipO de escala: SituaCional demais atores institucionais.

1 de junho de 2023, 11:02

o Jose Luiz de Ascencao Junior

Avaliagdo Correios:
Resposta: Aplicavel

Os Correios prestam servigos diretos ao
cidaddo Comum, podendo a Ouvidoria ser
acionada como instancia recursal.

Neriﬁcador: Qual o papel do perfil do usudrio desservicosdo-orgdoouentidadeda Ouvidoria 5 possuiimos atividades em andamento com os

para a definicdo de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?‘ gtores institucionais envolvidos para o zlcance

de nivel superior a nossa avaliagido atual.
5 de junho de 2023, 0%:21

Tipo de escala: Situacional Beatriz Nunes de Campos

Sugerimos adequagdo no texto para
aplicabilidade em ambos os casos, uma vez que
refere-se ao usuario da Quvidoria.

14 de junho de 2023, 12:27
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Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

NIVEL
Sustentado

MEo ha
levantamento de
perfil direcionado a
apoiar a definigdo
de procedimentos,
roteiros ou canais
de atendimento da
ouvidoria.

Existe levantamento
de perfil dos usuarios

- e

=
swertdade; e esses
dados sdo
considerados
de maneira pontua
ou incidental, na
definigdo dos
procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria.

Existe levantamento
de perfil dos usudrios
euentdade; e o
processo estabelecido
para a formulagéo dos
procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria levam ou
levaram em
consideragdo tais
dados como
determinantes das
escolhas adotadas
pela unidade na
comunicagdo com os
usuarios.

Existe levantamento de
perfil dos usuarios-de

] ade; e
o processo estabelecido
para a formulagdo dos
procedimentos, roteiros
e
canais de atendimento
da ouvidoria leva ou
levaram
em consideragdo tais
dadeos como
determinantes
das escolhas adotadas
pela unidade na
comunicagdo
com os usuarios. Tal
processo esta integrado
COMm 05 processos de
governanca de servigos
de tal forma que
as alteragtes nos perfis
dos usuarios de servicos
levem
a ajustes periodicos em
tais procedimentos,
roteiros
ou canais de
atendimento.
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DIMENSAO ESSENCIAL
2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

2.1.1 Mapeamento de servigos

h.‘eriﬁt:adm: Como ocorre o processo de mapeamento de servicos no orgdo ou entidade a que
a ouvidoria estd vinculada®?

Tipo de escala: Progressiva

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

MIVEL

Limitado

Basico

Sustentado

Otimizado

A ouvidoria ndo
participa ou nda
tem

conhecimento sobre
a realizagdo de
processo de
mapeamento de
Servigos.

A ouvidoria apoia os
gestores de servico
no processo de
mapeamento de
Servigos

do drgdo ou entidade
a que esta vinculada,
zem, contudo, haver
procedimento e
rotinas

especificas para essa
finalidade.

A ouvidoria conduz,
junto aos gestares de
Servicos, 0 processo
de mapeamento de
zervigos do orgdo ou
entidade a que estd
vinculada, no ambito
de procedimento e
rotinas especificas e
institucionalizadas
para

essa finalidade.

A ouvidoria participa da
governanca daos
zervigos prestados pelo
argdo, conduzindo,
junto aos gestores de
SErViCos, O processo

de mapeamento de
servigos do drgdo ou
entidade a gue estd
vinculada no dmbito de
processos e rotinas
institucionalizadas, em
processo monitorado a
fim de promaover a
aderéncia dos servicos
existentes aos

padrées de gualidade e
direitos previstos na Lei
de defesa dos usuarios
de servicos publicos (Lei
ng 13.460/17),
apontando a
necessidade de
adeguacdes ou
estruturacdo de novos
servigos de acordo com
as informacdes
levantadas junto aos
uzuarios, quando
necessario.

Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Ndo se aplica.

JUSTIFICAT VA:

PARA A CME:

A CMB presta servigos a outros érgdos
plblicos e ndo diretamente ao usuario de
servigos publicos,

RARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRACAC INDIRETA:

Desde que prestem servigos diretamente ao
usuario do servico publico, esse item é
aplicavel,

Sugestdo: Entender que essa opcdo se aplica
ao mapeamento dos processos de Ouvidoria
interna,com o fornecimento das informacdes
das dreas gestoras.

1 de unho de 2023, 1104

@ Jose Luiz de Ascencdo Janior

Avaliacdo Correios:
Resposta: Aplicavel

Qs Correios prestam servigos diretos ao
cidaddo Comum, podendo a Ouvidoria ser
acionada como instdncia recursal.,

J3 possuimos atividades em andamento
com os atores institucionais envolvidos
para o alcance de nivel superior a nossa
avaliacdo atual,

5 de junho de 2023, 0928

Beatriz Nunes de Campos

Sugestdo: Alterar de: “processo de
mapeamento de servicos” para: “processo
de melhoria continua™ ou ~ processo de
mapeamento de oportunidades de
negacio”

14 de junho de 2023, 1402

@mencionar ou responder
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2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos ao Usuario

hleriﬁcadnr: Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliagdes de servigos

realizadas pelos usua rias?‘

Tipo de escala: Progressiva

NIVEL

Limitado Basico

Sustentado

Otimizado

A ouvidoria ndo A ouvidoria

produz nem utiliza sistematiza e analisa
dados de dados coletados
avaliagdo de diretamente ou por
Servigos. outros meios, em
processos de
trabalho ndo
estruturados,
encaminhando-os
aos

gestores de servigos.

A ouvidoria
sistematiza e analisa
dados coletados
diretamente ou por
outros meios,
utilizando
metodologia
documentada a fim de
avaliar a

aderéncia da execucao
do servico aos
pardmetros

definidos na Carta de
Servigos,
encaminhando as
informagoes aos
gestores dos servigos
no ambito de
processos periodicos e
institucionalizados.

A ouvidoria sistematiza
e analisa dados
coletados

diretamente ou por
outros meios, utilizando
metodologia
documentada a fim de
avaliar a aderéncia da
execugdo do servigo aos
parametros definidos na
Carta de Servicos,
encaminhando as
informagoes aos
gestores dos servigos no
amhbito

de processos
institucionalizados que
abrangem, também, o
acompanhamento da
execugdo das
providéncias por eles
adotadas.

Bruno Cesar de Almeida Brabao
RESPOETA: M3o se aphica

JUSTIRCATIVA:

PARA A CME:

A CME ndo presta sendicos dirstaments 20
cidaddo, por esse motivo ndo divulgs Carta de
Serigos a0 Usuano, mas apresenta o Catalogo
Comerdal da CME, por meio do qual formece aos
cidaddos informagies sobre seus produtos.

PARA AS DEMALS EMPRESAS DA
ADMINIETRACAD INDIRETA:

Dezde gue prestem senicos dirstanments a0
usuEnio do serigo pltlioo, esse item & aphcivel
A Lei n® 13460, de 26 de janho de 2017, 20 defindr
o objetive da carta de servigos e prever 3
clrigatoriedade de sus dvulgacio deixa daro que
se trata de senvicos prestados pelo Grgao ao
usudnio. Portanto, o senigos devem ser
divulgados pelos Srgdos Que prestam o senioo 30
usuEnio e que resliza o atendimento 20 plbSoo.

Art 7% Oz drgdos e entidades sbrangidos por esta
Lei divudgardo Carta de Senigos 2o Usudnio.

£ 1° A Carta de Senicos ao Usudno tem por
oljetive informar o usudno sobre o senigos
prestados pelo drgdo ou entidade, a5 formas de
BOEIE0 3 E55EE SENIC0S & SEUS COMDromissos &
padrdes de qualidade de atendimento 2o pablioo.

Owonre que o Deoreto n® 90084, de 17 de julho de
2017, institul 3 Carta de Senvigos 3o Usudno
dpds

Art 17,0 drgdos & a5 entidades do Poder
Executive federal que prestam atendimento 3o
usudnics dos senicos plblicos, direta cu
indirstaments, deverdo elaborar e divulgar Carta
de Senicos ao Usudno, no Smbito de sua esfera
de competéncia.

Fica 3 diwida da vabdade pars drgdos que ndo
prestam serdigo diretamente 305 USUANos.

Sugestdoc Entender esz3 opcdo se apiica no
kevantamento de grau de satisfacio dos dientes,
quais sejam, Srgdos da Administracido PUbica.

1 daejunha de 2023 11:08

@ Jose Luiz de Ascencio Jinior

Awafizgio Comsics:
Resposta: Aplcavel

O Corrsdos prestam senvigos diretos 30
cidadSo Comum, podends 3 Ouvidorns ser
adionads coma insténds recursal

Moz Corrsios 2 competénda pels gestioda
Carta de Senigos € da Dirstoria de Megddos,
n&o coorrende particpacio direta da
Owriidornia. Destaca-se gue de forma indireta 3
Quvidoria, 20 realizar 3 supenis3o do Canal
de Atendimenta [FaleConaozoo) & propor
recomendagdes de melhoriz acabs
contribuindo com 25 melhorias nos serdigos da
Empresz 2 nz atuafzagdo dz Cartz de
Eendigos.

Edejunho de 2023, 022




Comentarios e sugestoes de adequacao

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

2.1.3 Qualidade da informacdo

fveriﬁcador: Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informagdes

disponiveis na Carta de Servigos do drgdo ou entidade a que esta vinculada?|

Tipo de escala: Progressiva

NIVEL

Limitado

Basico

Sustentado

Otimizado

A ouvidoria ndo
participa ou ndo
tem

conhecimento sobre
a realizacio de
processo de
atualizagdo de
informagtes na
Carta de Servigos.

A ouvidoria apoia o
processo de
atualizagdo e revisdo
critica das
informagdes
constantes na Carta
de Servigos do drgdo,
sem, contuda,
existirem
procedimento e
rotinas especificas
para

essa finalidade.

A ouvidoria conduz
processo peridgdico

de atualizagdo e
revisdo critica das
informagoes
constantes na Carta de
Servigos do drgdo, por
meio de rotinas
especificas instituidas
formalmente para
essa finalidade.

A ouvidoria conduz
processo periddico de
atualizagdo e revisdo
critica das

informagdes constantes
na Carta de Servigos do
argdo, por meio de
rotinas

especificas instituidas
formalmente para essa
finalidade, monitorando
os

resultados por meio de
indicadores
previamente
estabelecidos e
adotando

medidas corretivas
junto aos gestores
sempre que detectada
nova oportunidade de
atualizagdo ou
aperfeicoamento da
informacdo disponivel.

@ Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Néo se aplica

JUSTIFICATIVA:

PARA A CMBE:

A CMB ndo presta servigos diretamente ao
cidaddo, por esse motivo ndo divulga Carta de
Servigos ao Usudrio, mas apresenta o Catdlogo
Comercial da CMB, por meio do qual fornece
aos cidaddos informaces sobre seus
produtos,

PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRAQS.O INDIRETA:

Desde gue prestem servigos diretamente ao
usuario do servigo publico, esse item é
aplicavel,

Sugestdo: A CMB divulga o Relatério de
Gestdo e a Carta Anual de Governanga
Corporativa no Portal da CMB. Avaliar se esses
relatérios de informagdes podem ser
considerados neste ponto.
https://www.casadamoeda.gov.br/arquivos/pc
mb/a-empresa/governanca-corporativa/carta-

anual-de-politicas-publicas-e-governanca-

o Jose Luiz de Ascencado Janior
Avaliagdo Correios:
Resposta: Aplicavel

Os Correios prestam servigos diretos ao
cidaddo Comum, podendo a Ouvidoria ser
acionada como instancia recursal.

MNos Correios a competéncia pela gestdo
da Carta de Servigos € da Diretoria de
MNegdcios, ndo ocorrendo participacdo
direta da Cuvidoria, Destaca-se que de
forma indireta a Ouvidoria, ao realizar a
supervisdo do Canal de Atendimento
(FaleConosco) e propor recomendacdes de
melhoria acaba contribuinde com as
melhorias nos servigos da Empresa e na
atualizagdo da Carta de Servigos.

S de junho de 2023, 0:9:47
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2.2 TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS
2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de desempenho

2.2.3 Contabilizagao de beneficios

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de tratamento de manifestagoes

2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protecao ao denunciante

2.3.5 Processo de realizagao de resolugao pacifica de conflitos
2.3.6 Analise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacao de respostas

2.3.8 Acompanhamento da conclusao de denuncias

2.3.9 Acompanhamento efetivo de manifestacoes.
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2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMACOES
2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Analise de dados

2.4.4 Producgao de informagoes estratégicas

DIMENSAO PROSPECTIVA
3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMAGOES
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3.1.1 Capacidades para pesquisa

h.‘eriﬁ-::adm: A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informacges acerca da prestacdo de
servigos junto aos usuérios?i

Tipo de escala: Progressiva

MIVEL

Limitado

Basico

Sustentado

Otimizado

MNao realiza
pesquisas periodicas
junto aos usuarios
de servicos
publicos.

Realiza pesquisas
periodicas junto aos
usuarios de servigos
publicos

com metodologia
definida pela propria
ouvidoria, de acordo
com as
necessidades de
coleta de dados
observada pela
ouvidoria a partir
das manifestacies
recehidas.

Realiza pesquisas
periodicas junto aos
usuarios de servicos
publicos com
metodologia
especifica definida em
conjunto com

o gestor responsavel
pelo servigo avaliado,
de acordo com as
necessidades
observadas de coleta
de dados. Os
resultados daz
pesquisas sdo
encaminhados aos
gestores e geram
informacdes

sujeitas a
meonitoramento por
meio de indicadores
relevantes,

claros, especificos e
verificaveis para fins
de avaliagdo das
medidas
implementadas em
decorréncia destes.

Realiza pesquisas
periodicas junto aos
usuarios de servicos
publicos

com metodologia
especifica definida em
conjunto com o gestor
responsavel pelo servico
avaliado, utilizando
meios tecnoldgicos

para coleta e analise dos
dados e sistema
infarmatizado para a
coleta e gerenciamento
dos dados. Os
rezultados das pesquisas
sdo encaminhados aos
gestores e geram
informacdes sujeitas

a monitoramento por
meio de indicadores
relevantes, claros,
especificos e verificaveis
para fins de avaliagdo
das medidas
implementadas em
decorréncia destes.

Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Mao se aplica.

JUSTIFICATIVA:

PARA A CME:

& CME presta servigos a outros argdos
plblicos e ndo diretamente ao usuario de
servicos publicos.

PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRACAD INDIRETA:

Desde que prestem servigos diretamente ao
usudrio do servico publico, esse item &
aplicavel.

Observacdo: A questdo ja foi enfrentada
institucionalmente, entendendo-se que a
Ouvidoria, no limite, poderia exercer fungdes
incompativeis com a sua missdo precipua de
instancia de controle e participacdo social,
gerindo, por exemplo, atividades relacionadas
ao Servico de Atendimento ao Consumidar -
SALC,

1 de junho de 2023, 11:13

@ Jose Luiz de Ascengdo Janior
Avaliacdo Correios

Resposta: Aplicavel para as empresas da
Administracdo Indireta que prestam
servigos diretamente ao usuario,

5 de junho de 2023, 0952

@mencionar ou responder
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Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

3.1.2 Mobilizacdo ativa junto aos usuarios

h.‘eriﬁc:adm: A ouvidoria realiza acdes proativas para coleta de informacfes no dmbito da i;‘;:g;jﬁm_’ de A"I‘_“"da Brabo
- MNao se aplica.

jornada dos usudrios?
JUSTIFICAT WA

PARA & CME:

A CMB presta servicos a outros drgdos

plblicos e ndo diretamente ao usudrio de

servigos publicos, é possivel verificar que esse
r itern apenas se aplicaria aos clientes do clube

MIVEL gue € o Unico usuario com interface direta

com a CME,
Limitado Basico sustentado Otimizado
— - - - - - - - - - - PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
Mo realiza. A ouvidoria realiza A ouvidoria realiza A ouvidoria realiza ADMINISTRACAQ INDIRETA:

- - = . . . Para entidades que ndo prestam servigos
agoes proativas agoes proativas agoes proativas no diretamente ao usuario ndo ha interacio

entre eles, logo ndo haveria como coletar

esporadicas, periadicas e definidas | dmbito de projetos informacdes no dmbito da jormada dos
. . . Usuarios.
aproveitando por metodologia desenvolvidos com os
. v A . A jornada do usudrio € o mapeamento das
oportunidades especifica, com setores responsaveis interagdes dos usudrios com a empresa ou

marca, visando a visualizacdo dos pontos de

especificas. As utilizacdo de técnicas pelo servigo prestado, contato de um usurio ao realizar qualquer

atividade com a empresa de forma a facilitar a

informacdes coletadas de gerenciamento de 0U &M pProcessos ja definicio de estratégias de encantamento

que gerem a identificacdo do publico-alvo

sdo encaminhadas aos projetos ou dentro de | estabelecidos de pos com a empresa, Dessa forma ¢ possivel

- - . - . identifi falh tendi t
gestores responsaveis processos jd definidos | atendimento. Os £ refacionaments com  diente; analsar

pela tomada de de pas-atendimento. projetos e processos sdo novas opartunida ";,12;?:33:;";;" ppie
decisdo. As informacdes sdo gerenciados em sistema e o oy o e e oo
encaminhadas para os | informatizado, gerando meihoria na experiéncia do usuario como L
gestores responsaveis | informacbes necessarias ipamisilills
pela tomada de aresolucdo de
decisdo. problemas apontados '

Resposta: Aplicavel para as empresas da

pElEIE usuarios de Administragdo Indireta que prestam
servigos pﬁblicn}s oLl servigos diretamente ao usuario,

- . & de junho de 2023, 0053
evidenciados pelos -

gestures. @mencionar ou responder

Tipo de escala: Progressiva

@ Jose Luiz de Ascencgdo Jinior
Avaliacdo Correios:




Comentarios e sugestoes de adequacao

B.2 CONSELHO DE USUARIOS|

3.2.1 Relacionamento com os Conselhos de usuarios

Verificador: Como se relaciona a ouvidoria corm os conselhos de usudrios de servicos publicos

do orgdo?

Tipo de escala: Progressiva

MIVEL

Limitado

Bésico

Sustentado

Otimizado

M3o se relaciona.

& ouvidoria se
relaciona, contudao
sem que haja
procedimentos ou
pericdicidade
definidos.

A ouvidoria concentra
a interlocucdo entre
Conselheiros e
gestores por meio de
procedimentos e
periodicidade
instituidos
formalmente.

A ouvidoria concentra a
interlocucdo entre
Conselheiros e gestores
por meio de
procedimentos

e periodicidade
instituidos formalmente,
possuindo os

meios necessarios para
que a informacio
produzida nos
conselhos seja
encaminhada aos
gestores responsaveis
pela tomada de decisdo
acerca dos servicos
avaliados.

Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: MNdo se aplica,

JUSTIFICAT VA:

PARA A CME:

A CME presta servicos a outros drgdos
plblicos e ndo diretamente ao usuario de
servigos publicos, por esse motivo ndo foram
instituidos Conselhos de Usuarios.

PARA A5 DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRACAO INDIRETA:

Desde que prestem servigos diretamente ao
usuario do servico publico, esse item é
aplicavel.

OBSERVACOES: Nio hd aplicabilidade do item
3.2, incluindo todos os seus subitens, 3
empresas pablicas que ndo prestam servigos
diretamente ao usudrio, considerando as
atribuicdes dos Conselhos de Usuarios
previstas na Lei n® 13,460, de 26 de junho de
2017 e o fato dos usudrios dos servicos ndo
interagiremn com essas entidades.

Art, 18, Sem prejuizo de outras formas
previstas na legislacdo, a participacdo dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e
na avaliacdo dos servicos plblicos sera feita
por meio de conselhos de usuarios,
Pardagrafo unico. Os conselhos de usudrios
sdo drgdos consultivos dotados das
seguintes atribuicdes:

| -acompanhar a prestacdo dos semvicos;

Il - participar na avaliacdo dos servigos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos
SEMVICOS;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para
o adequado atendimento ao usudrio; e

W - acompanhar e avaliar a atuacdo do
auvidar,

Sugestdo: Considerando a natureza de
Quvidaria Interna, no maximo, poderia ser
pensada a Carta de Servicos de atividades
internas, que ja se encontram em normativo-
Ndo entendemos pela aplicabilidade,

1 de junho de 2023, 11:16

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

@ Jose Luiz de Ascencdo Junior

Avaliacdo Correios

Resposta: Aplicdvel para as empresas da

Administracdo Indireta que prestam
servigos diretamente ao usudrio,

5 die junha de 2023, 0057




Comentarios e sugestoes de adequacao

3.2.2 Engajamento de conselheiros

|Veriﬁcadnr: Qual o papel da ouvidoria no processo de chamamento e de engajamento de

voluntarios ao Conselho de Usuarios do orgao a que esta vinculada? é Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Nio se aplica.

Tipo de escala: Progressiva JUSTIFICATIVA:

PARA A CMB:

N irVEL A CMB presta servigos a outros érgdos publicos e
— — — ndo diretamente ao usuario de servigos plblicos,

Limitado Basico Sustentado Otimizado por esse motivo ndo foram instituldos Conselhos

Ndo exerce nenhum | A ouvidoria realiza A ouvidoria realiza A ouvidoria planeja as de Usuarios.

| h 5o d s 5 os d N PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA

papel. campanhas actes de comunicacdo | acbes de comunicacdo ADMINISTRACAO INDIRETA:
esporadicas, por com periodicidade com periodicidade Desde que prestem servigos diretamente ao
meio do apoio minima anual, com minima anual em usuario do servico publico, esse item & aplicavel.
.. .. . . 1de junho de 2023, 11:16

incidental de apoio incidental de conjunto com assessoria

gestores gestores interessados, | de comunicacdo do

o Jose Luiz de Ascencéo Junior

. . P . Awvaliagdo Correios
interessados. a fim de obter o orgdo ou entidade e

engajamento dos com o gestor de Resposta: Aplicavel para as empresas da
usuarios. SEWi{;DS, seguindﬂ Administragdo Indireta que prestam servigos

. . diretamente ao Usuario.
metodologia especifica 5 de junho de 2023, 08:57

a fim de definir _
mensagem, meio e . {@mencionar ou responder
estratégia mais
adequados ao
engajamento dos
usuarios.




Comentarios e sugestoes de adequacao

3.2.3 Utilidade da relagédo

|Veriﬁcadnr: Qual o papel da ouvidoria na producao de consultas realizadas aos conselheiros

dos servicos prestados pelo drgdo a que esta vinculada?

Tipo de escala: Progressiva

NIVEL

Limitado

Basico

Sustentado

Otimizado

Nao realiza
consultas a
conselheiros de

servigos publicos.

Realiza consultas
com periodicidade
minima anual, com
metodologia definida
pela propria unidade,
e apresenta os
resultados das
consultas ao gestor
do servico.

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com
metodologia
transparente e
definida em dialogo
com o gestor do
servigo avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
analise dos dados, &
apresenta os
resultados das
consultas ao gestor do
Servico.

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com metodologia
transparente e definida
em dialogo com o gestor
do servico avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
analise dos

dados, apresenta o
resultado das consultas
ao gestor do servico e
monitora a
implementacio

de propostas de
melhorias e a resolucdo
de problemas que
tenham apontados
pelos

conselheiros.

é Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Nio se aplica.

JUSTIFICATIVA:

PARA A CMB:

A CMB presta servigos a outros drgdos publicos e
nado diretamente ao usuario de servigos publicos,
por esse motivo ndo foram instituidos Conselhos
de Usuarios.

PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRACAO INDIRETA:

Desde que prestem servigos diretamente ao
usuario do servigo publico, esse item € aplicavel,
1 de junho de 2023, 11:16

o Jose Luiz de Ascencdo Junior

Avaliagdo Correios

Resposta: Aplicavel para as empresas da
Administragdo Indireta que prestam servigos
diretamente ac usuario.

5 de junho de 2023, 0%:57

@mencionar ou responder




Comentarios e sugestoes de adequacao

3.3.1 Articulagdo interinstitucional ampla

ﬁleriﬁcadnr: Como se da o relacionamento da ouvidoria com outros drgdos de defesa dos

usuérios?‘

Tipo de escala: Progressiva

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica

NIVEL

Limitado

Basico

Sustentado

Otimizado

A ouvidoria ndo
interage com
outros orgdos de
defesa do usuario
de servicos
publicos.

A ouvidoria
interage com
outros orgdos e
entidades de
defesa do usuario
de servigos
publicos
esporadicamente,
guando ha a
necessidade de
promover actes e
projetos
conjuntos.

A ouvidoria interage com
outros drgdos e entidades
de defesa do usuario de
servicos publicos com
base em instrumentos
formais de
cooperacdo/interacio e,
também,
esporadicamente,
guando ha a necessidade
de promover acies e
projetos conjuntos.

A ouvidoria interage com
outros Grgaos e
entidades de defesa do
usuario de servigos
publicos com base em
instrumentos formais

de cooperacio/interacio
e, também,
esporadicamente,
guando ha a necessidade
de promover actes e
projetos conjuntos. Em
todos os casos, a
interacdo ocorre com
base em plano de
trabalho previamente
acordado entre as partes,
gue indique elementos
minimos de governanca,
obrigactes, produtos e
metas verificaveis
resultantes da interacao.

é Bruno Cesar de Almeida Brabo

RESPOSTA: Nio se aplica.

JUSTIFICATIVA:

PARA A CMB:

A CMB presta servigos a outros érgdos publicos e
ndo diretamente ao usuario de servigos publicos.
Para as estatais que ndo prestam servigos
diretamente aos cidaddos ndo faz sentido o
relacionamento com outros argdos de defesa de
usudrios de servigos publicos, considerando que os
usudrios dos servigos ndo interagem com essas
entidades.

PARA AS DEMAIS EMPRESAS DA
ADMINISTRACAO INDIRETA:

Desde que prestem servigos diretamente ao
usudrio do servigo publico, esse item é aplicavel.
1 de junho de 2023, 11:17

o Jose Luiz de Ascencédo Junior

Avaliagdo Correios

Resposta: Aplicdvel para as empresas da
Administragio Indireta que prestam servigos
diretamente ac usuario.

5 de junho de 2023, 10:01

@mencionar ou responder




42 Reuniao do GT - Ouvidorias na governanga corporativa de estatais

Data: 29/06/2023 - 10:00, via teams.

PARTICIPANTES

1. Alvaro Fonseca Monteiro — DATAPREV
2. Aurissomarlon Pereira Santana -Telebras
3. Anderson Miranda - BRB
4. Andressa Pessoa - CEF
5. Antonio César Abbud - Ouvidoria Geral da Petrobras
6. Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras
7. Bruno César de Almeida Brabo — Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
8. Cecilia Fonseca— OGDF
9. Cristiano Cardoso Costa - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
10. Eliane Bruna Oliveira - BRB
11. Elizdngela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU
12. Eduardo Romualdo - CAESB
13. José Luiz de Ascensdo - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
14. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU
15. Leandro Alberto Torres Ravache - BNDES
16. Luiz Cristiano Oliveira de Andrade — Ouvidoria Geral da Petrobras
17. Luiz Henrique Chaves Chagas - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
18. Vaneska Freire — CEASA-DF
19. José Arthur Zarife Alves - Ouvidoria Setorial - CGU
20. Melina — Quvidoria Setorial - CGU
PAUTA

- Debate sobre o Tema 3: Tratamento de Denuncias; e

- Construgdo de minuta com ligdes aprendidas no debate sobre o tema 3

- Modelo de Maturidade —tratar comentdrios ao documento proposto, fruto dos encaminhamentos
apds a ultima reunido;

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Apresentacdo de Artur sobre tratamento de denuncia e a experiéncia da CGU com analise de
denuncias. Destaque para as especificidades da ouvidoria da CGU em relagdo as demandas de todo
executivo. Andlise da dendncia gera um resumo do caso e parecer com conclusdes e
encaminhamentos. Antes disso, ha caminho interno, cuja porta de entrada é o Fala.BR. Ha aplicacdo
de um filtro de classificacdo por uma pessoa da equipe que faz a distribuicdo para equipe de
denuncias. Explicagdo quanto a forma de divisdo de trabalho, resultando em economia de trabalho
pelos setores de auditoria e corregdo. Seria possivel filtrar cerca de 70% das denuncias recebidas, sem
necessidade de encaminha-las aos setores técnicos responsdveis.

- A partir do encaminhamento da denuncia para o setor responsavel, as denuncias sdo acompanhadas
e monitoradas pela OGU pelos dois meses subsequentes. Averiguam a resolutividade, ou seja, se ela
de fato encerrou seu ciclo de vida na CGU.



- Destaque para a protec¢do ao cidaddo, que passou a ser o carro chefe das atividades. Portanto, ha
necessidade de estar atento a protecdo ao denunciante. Fato que gera atencdo especial para a
pseudonimizacdo e na proteg¢ao dos dados aos denunciantes.

- Na parte de perguntas e respostas, questionam sobre fonte de capacitacdao. Artur destacou cursos
de tratamento de denuncias pelo PROFOCO. Questionamento também sobre a pseudonimiza¢do em
casos em que ¢ necessario revelar o nome/dados do denunciante para dar seguimentos as
investigacOes. Em caso de assédio sexuais, em geral, opta-se por ndo revelar o denunciante ou vitima
em um primeiro momento. No caso, da CGU foi feito um acordo com a area responsavel. Grupo pede
para CGU compartilhar com o GT exemplo de Nota Técnica/Parecer utilizada nos casos em que
encaminha denuncia sem pseudonimizar dados relevantes para a apurac¢ado na Corregedoria, para ser
estudada como alternativa analoga a ser aplicada nas empresas.

- Questionamento sobre a qualificagcdo da denuncia, apds a implementacao da LGPD, ndo foi possivel
acessar alguns bancos de dados necessarios a analises prévias e prazo de resposta para responder
manifestacdes de ouvidoria. e como responder quando ha casos que estdo em analise pela area
técnica responsavel. Artur, explica que também teve acesso a banco de dados restringido. No entanto,
para a realidade da CGU, equipe se vale muito de dados abertos disponibilizados, por exemplo, no
Portal da Transparéncia. Apesar disso, destaca que nem tudo sobre as estatais esta em transparéncia
publica. Artur explica ainda como sao realizadas as respostas ao cidadao quando envolve casos que
estao em investigacao.

- Apresentacdo da Petrobras sobre tratamento de denuncia. Luiz Cristiano traz, em primeiro lugar,
algumas provocacdes sobre como as empresas de seu sistema lidam como tema. A primeira
provocagao é relacionada a confianga nos canais funde denuncia. Para ele, funcionam muito bem para
aquelas fraudes contabeis, para questdes relacionadas a corrupg¢do, mas ha limitagcdes dos canais de
denuncia em relacdo a questGes comportamentais. Por exemplo, um denunciante da administracédo
publica que vai utilizar o fala BR sabendo que aquilo ali vai para um drgao. O préprio érgao vai analisar
a denuncia. Como fazer com que confiem nos canais de dendncia em casos de abuso moral,
profissional e assédio sexual?

- Atualmente, denuncia de violéncia no trabalho, chegam a cerca de 800 num universo de mais de 2
mil, dentro da Petrobras. Trata-se de um desafio para a empresa. Como reportar e dar utilidade aos
dados geridos pela ouvidoria em relagdo a isso? E um desafio pois eram questdes que ndo apareciam.
Em 2019, o tema violéncia passa a ser carro chefe nas denuncias até hoje. Estamos falando de ofensa,
ameaca, intimidacdo, assédio moral, assédio sexual.

- Por fim, ha a questdo de como conferir transparéncia ao processo de denuncia nos reportes
guantitativos e qualitativos uma vez que a empresa reporta denuncias a diversos érgaos e conselhos
publicos e privados.

ENCAMINHAMENTOS:

- Envio por parte da OGU de exemplo de Nota Técnica para reduzir retrabalho com pseudonimizagdo
nos casos de denuncia em que o nome é necessario para dar seguimento a apuragdo, para
compartilhar com GT.

- Para o préximo encontro. Para o tema “tratamento de demandas” apresentacdo por parte do GDF.

- Reunido do 27/07 sera remarcada para 03/08 com duas horas de duragdo para tratar também da
revisdo sobre o trabalho realizado acerca do MMOUP.



ANEXOS:

- Apresentacdo da Petrobras sobre tratamento de denuncias.



Ouvidoria-Geral | L PETROBRAS

Tratamento de Deniincias

Grupo de Trabalho Renouv
29/06/2023



CANAL DE DENUNCIA i srrmosnss

inc sz
Denudncias sobre condutas contrarias a lei - www.contatoseguro.com.br/petrobras
ou ao Codigo de Conduta Etica 0800 601 6925

Canal de Dentincia Petrobras PORTUGUES | ENGLISH | ESPARO

B PeTena Como funciona o Canal de
PR Denuncia da Petrobras?

Dentincia Petrobras?

O Canal de Denuncia e uma forma de ampliar nosso compr coma pal ia e a etica. A
. . promove um de protecao contra qualquer forma de retaliacio aos que, de boa-fé,
Como a sua denuncia é tratada? denunciarem a pratica de irregularidades.

Esta e uma ferramenta sigilosa e @ esta disponivel para os publicos externo e
interno da Petrobras e suas controladas.

Fazer dentincia pela internet Vocé pode formular « Fraude
denduncias sobre: + Corrupgdo

Acompanhamento da dentincia « Lavagem de dinheiro

« Conflito de Interesses

+ Assédios

+ Discriminagdo

* Seguranca, Meio Ambiente e Saude

* Outras irregularidades




m PETROBRAS

PADROES - Sistema de Tratamento de Deniincias

v’ PL-0SPB-00003 — POLITICA DE OUVIDORIA

v DI-1PBR-00246 — FORMULACAO, RECEBIMENTO E TRATAMENTO DE DENUNCIAS
v’ DI-1PBR-00308 — PROTECAO A DENUNCIANTES

v’ DI-1PBR-00069 — GESTAO DO SISTEMA DE INTEGRIDADE

v/ DI-1PBR-00305 — DIRETRIZES PARA APURACOES RELATIVAS AOS TEMAS DE ESCOPO
DO COMITE DE INTEGRIDADE

v’ PP-20UV-00005 — TRATAMENTO E MONITORAMENTO DE DENUNCIAS

v’ PP-1PBR-00510 — APLICAR REGIME DISCIPLINAR E SISTEMA DE CONSEQUENCIAS



FLUXO DO PROCESSO

Ll PETROBRAS

Verificar .
: Verificar
dusleaciodss | apresenacho o
5 Relatério a Alta
Relatorio Integrado T et
Gerir de Ouvidoria §
L Tratamento de |
' Demandas Tratar I [
Tratar Inclus&o ou Tratar integridade Tratar Tratar T"a;a’ . conciliagdo
aﬂem?ﬁ_" de da base de » reclassificagbes arquivamento por encaminhamento entre OUGE /
usuarios dendncias de denthdas falta de glementos para apuragdo INC
o \ | minimos
| I ‘ | l - r
v ‘ v Reporte para a Alta
v Administracido
Envio
Prévio Ouvidoria-Geral
T e ) o e e 1 "“A‘""d—'A‘""‘—': """"""""""""""""""""""""" 1
Empresa fERs-Ocapuracan: Comité de Integridade

INC, ISC, SMS, RHou |

|

|

- . |
Terceirizada i
- Gestores Responsaveis

| |
| |
| |
1 ou Gestores :
| :
|

e classificagao
(4.2) Solicitar .
informagoes adicionat
{4.3) Arguivar ou
(4.4) Encaminhar
para apuragio
{4.5) Monitorar
Apuragao

{2) Classificar
{1) Receber e dentincia
Protocolar

{3) Distribuir

denuncia

|

- |
Areas Gestoras :
]

|

(4.12) Impiementar
edidas disciplinares
efou comrefivas

Acompanhamento Denunciante
*Medidas cautelares

Controle SOx INTERNA \ Forca de Trabalho



Controles Sox LL] PETROBRAS

OUVIDORIA-GERAL
Desenha, implementa e aplica os Controles SOx

CONTROLES INTERNOS/CONF

@ Aprova o desenho dos controles apresentados pela Ouvidoria-Geral, registra os
controles no GRC PC - Governance Risk Compliance — Process Control, revisa e testa
as evidéncias registradas juntamente com os auditores independentes (hoje KPMG)

'\T O tratamento de deniincias estabelecido pela Petrobras possui as caracteristicas esperadas
- pela Securities and Exchange Commission (SEC) no Programa de Whistleblower.

Programa de compliance apresentado a SEC e ao Departament of Justice dos EUA (DOJ) no
final de 2014 e encerradas por meio de acordo em setembro de 2018 — sem apontamentos

INTERNA \ Forca de Trabalho



TRATAMENTO DE DENUNCIAS Ll PETROBRAS

Competéncias para apuracao e Julgamento Disciplinar
Tratamento e Monitoramento Area de Apuracdo Julgamento Disciplinar
de Denuncias

- < &=

Roubo/Furto/VT/Seg. Corporativa e Patrimonial

®
(Y] IO —

v

Comité de Integridade

Temas relacionados a IC, VS e VT*

o=

Temas relacionados a SMS

@) .

Ouvidoria

Canal de
Dendncias

Temas relacionados a RH

;Q Gestores ................................

Temas relacionados a VT e SMS

\_ J

Gestores

-

comissio de EticaPablica

*Assédio moral e discriminacao



w PETROBRAS

Temase Areas de apuracdo de dendncias

A predefinicao de areas de apuragao por tema, além de permitir a especializacao das areas destinatarias das denincias, reduz
significativamente a discricionariedade e, portanto, qualquer decisao arbitraria da ouvidoria.

. Adulteracao de dados ou informagdes empresariais
. . Conflito de interesses
I n c I d e nte S . Descumprimento das regras do processo decisorio
. Evolucgao patrimonial incompativel com a renda
. Falsidade declaratéria ou documental
d e . Favorecimento
. Intervencao indevida em atividade de fiscalizacao
conformidade . Irregularidades em auditoria o .
.Irregularidades em controles internos/demonstragées financeiras
. Irregularidades em convénios
U .Irregularidades em operag6es de comercializagao
Z .Irregularidades em patrocinios
.Irregularidades em processos de contratacao
=== .lrreqularidades na execugao contratual
.Irreqularidades na gestao de portfélio
.Irregularidades no tratamento de denincias/incidentes
. Lavagem de dinheiro
. Nepotismo
. Recebimento/oferecimento indevido de brindes, presentes e hospitalidades
Tempo de apuracao . Suborno/Propina
90 a 120 dias . Subvencao para atos ilicitos
.Uso de pessoainterposta

INTERNA \ Forca de Trabalho



Temase Areas de apuracdo de dendncias el ST

A predefinicao de areas de apuracao por tema, além de permitir a especializagao das areas destinatarias das dendncias, reduz
significativamente a discricionariedade e, portanto, qualquer decisao arbitraria da ouvidoria.

Incidentes de —
Apropriacao indevida

Seguranga Se

Furto

e Incidentes de controle de acesso
COTPOratlva Invasdo / ocupacgao
Irreqularidade no tratamento de dados pessoais
' , Roubo
. Sabotagem
" m Seguranga cibernética
— Seguranga nas instalagoes
Uso indevido de bens, servicos, dados e informacoes
. Uso indevido de imagem da companhia
Tempo de apuragdo Vandalismo
50 dias Vazamento de dados ou informag6es empresariais
Venda ou uso indevido de substancias entorpecentes, psicotropicas,
precursoras ou controladas

INTERNA \ Forca de Trabalho



Temase Areas de apuracdo de dendncias

Seguranca
Meio Ambiente
e Saude

Tempo de apuracgao
50 dias

Emergéncia e Contingéncia

Higiene Ocupacional

Acidentes de Trabalho

Seguranca Operacional

Regras de Ouro, Incidentes e Desvios
Fatores Humanos

Promocao da Sadde

Saude ocupacional

Vigilancia Sanitaria e doencas
transmissiveis

Urgéncia e Emergéncia em Saude
Area verdes, qualidade do ar, rios e mares
Licenciamento ambiental

Projetos socioambientais

Manejo de fauna

r=-p

Recursos |
Humanos

INTERNA \ Forca de Trabalho

w PETROBRAS

Concurso publico

I Desvio de funcao

D: Gestao de pessoas



m PETROBRAS

Temase Areas de apuracdo de dendncias

Tempo de apuracgao
90 a 120 dias

Violéncias

noTrabalho - &

Esvaziamento ou Sobrecarga de Trabalho
Gestao abusiva
Interferéncia na Vida Privada

Intimidacao O «----

RES

Isolamento e
Ofensa I_ i oo
Regime disciplinar Lﬂ !
Zombaria LL] \
Tempo de apuracao Agressao Fisica

50 dias Ameacas contra pessoa ou patriménio
Ato Lesivo a privacidade e tranquilidade
Trabalho em condi¢des analogas a escravidao
Trabalho infantil

Envio trimestral de relat(?rios Qe dendncias Tempo de apuracio
em tratamento para as diretorias. =0 clec

Retaliacao

INTERNA \ Forca de Trabalho



Temase Areas de apuracdo de dendncias

Violéncias
Sexuais

INTERNA \ Forca de Trabalho

W PETROBRAS

Assédio Sexual

Comportamento de Natureza Sexual
Exploracao Sexual de criangas e adolescentes
Importunacao Sexual

Pedofilia

Estupro/tentativa de estupro

Exploragao Sexual

Tempo de apuracao
30 dias



m PETROBRAS

Cristiano Andrade "

Cristiano Andrade
Ouvidor-Geral da Petrobras

Ouvidor-Geral da Petrobras



gustavovar
Retângulo

gustavovar
Retângulo


OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO

INSTRUCAO NORMATIVA N° XXX, de X de XXXXXX de 2023

DispGe para os casos de retaliagdo a um
denunciante, de Vvioléncia no trabalho,
especifico e identificado, que tem-se por
derivagdo logica a impossibilidade de utilizagdo
do procedimento prévio de pseudonimizagdo,
nos termos do no art. 72 do Decreto n? 10.153,
de 2019

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no
exercicio das competéncias que Ihe conferem os incisos | e lll do art. 118 ¢/c o inciso Il do art.
68 da Portaria CGU n2 677, de 10 de marg¢o de 2017, e considerando o disposto nos incisos |,
Xl e Xl do art. 12 do Decreto n2 9.681, de 3 de janeiro de 2019, o disposto nos incisos |, Il e IV
do art. 11 e o pardagrafo Unico do art. 24-B do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, o
disposto nos capitulos lll e IV da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Instru¢cdo Normativa
CGU n? 3, de 5 de abril de 2019, resolve:

Livia Carneiro Carvalho Vasconcellos

Com a publicag¢do do Decreto n® 10.890/2021, em 10 de dezembro de 2021
(Processo relacionado SEI n° 00190.104719/2021-61), foram introduzidas alteracdes no
Decreto n° 10.153/2019 que, dentre outras, estabelecem medidas antirretaliacdo,
incluindo competéncias especificas de recebimento e apuracdo, pela Controladoria-Geral da
Unido, em relagdo a dentincias de préaticas de retaliacdo na Administragdo Publica federal, sendo
necessario que o denunciante informe a denuncia antecedente que tenha ensejado o ato de
retaliagdo, conforme trechos transcritos a seguir:

Art. 10. Compete a Controladoria-Geral da Unido: (Redacdo dada pelo Decreto n®10.890,

de 2021

[.]

IIT - receber e apurar as denuncias relativas as praticas de retaliacdo contra denunciantes
praticadas por agentes publicos dos 6rgaos e das entidades a
que se refere o art. 2° e instaurar e julgar os processos para
responsabilizacdo administrativa resultantes de tais
apuragoes;  (Incluido pelo Decreto n® 10.890, de 2021)

PUBLICA



IV - adotar ou determinar, de oficio, as medidas de protecao previstas no caput do art. 4°-C
da Lei n°® 13.608, de 2018; (Incluido pelo Decreto n°
10.890, de 2021)

V - suspender atos administrativos praticados em retaliagdo ao direito de relatar;
e (Incluido pelo Decreto n° 10.890, de 2021)

VI - editar atos administrativos com vistas a protecao do denunciante.  (Incluido pelo
Decreto n° 10.890, de 2021)

Art. 10-A. As denuncias de que trata o inciso III do caput do art. 10 deverdo indicar a
denuncia original que tenha ensejado ato comissivo ou
omissivo de retaliacdo, por meio de nimero de protocolo
valido gerado pelo Sistema de que trata o inciso II
do caputdo art. 10, ou por sistema a ele
integrado.  (Incluido pelo Decreto n® 10.890, de 2021)

Observa-se, portanto, que, tratando-se de apuragdo de supostas condutas
que caracterizem retaliagdo a um denunciante especifico e identificado, tem-se por derivacao
logica a impossibilidade de utilizagdo do procedimento prévio de pseudonimizagio, sob pena
de frustrar-se a finalidade do procedimento apuratério, visto que sera necessario, sempre,
atribuir a autoria da denuncia original (nos termos do art. 10-A) a vitima do ato de retaliagdo e
autora da dentincia que o comunica (nos termos do art. 10, III).

Assim, em vista do disposto no art. 7° do Decreto n° 10.153, de 2019,
solicito informar se essa Corregedoria-Geral da Unido entende ser indispensavel conhecer a
identidade do denunciante para a analise dos fatos relatados na dentncia, sempre que esta
estiver fundamentada no inciso III do art. 10 do referido Decreto.

Atenciosamente,

DESPACHO CRG

A OGU,

Em aten¢do ao Despacho OGU (2261072), informo que nos casos de
apuracdo de supostas condutas que caracterizem retaliagdo a um denunciante especifico e
identificado faz-se necessario que a corregedoria tenha ciéncia da autoria da dentncia, sem a
qual inviabiliza-se a apuracdo disciplinar.

Atenciosamente,

PUBLICA



DESPACHO OGU GAB

A CGCID,

Encaminho o Despacho CRG 2295819, que informa ser indispensavel para
apura¢do a identidade do denunciante no caso de tratamento de dentincia de retaliagdo, nos
termos do inciso Il do art. 10 e art. 10-A do Decreto n°® 10.153/2019.

O referido despacho devera ser referenciado no tramite de denuncia de
retaliacdo, a fim de justificar o envio sem pseudonimizag¢do para a Corregedoria-Geral da Unido,
em observancia ao art. 7° do mencionado decreto.

PUBLICA
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Data: 03/08/2023 - 10:00, via teams.

PARTICIPANTES

1. Adriana Moreira Dias - CEB
2. Alvaro Fonseca Monteiro — DATAPREV
3. Aurissomarlon Pereira Santana -Telebras
4. Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras
5. Bruno César de Almeida Brabo — Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
6. Bruna Lins Pimentel - CEB
7. Cristiano Cardoso Costa - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
8. Eliane Bruna Oliveira - BRB
9. Elizdngela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU
10. Eduardo Romualdo — CAESB
11. Henrique Ximenez Fernandes - Gerente da area de tratamento de demandas - Petrobras
12. José Luiz de Ascensdo - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
13. Jodo Evangelista Guedes Filho - TeleBras
14. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU
15. Luiz Cristiano Oliveira de Andrade — Ouvidoria Geral da Petrobras
16. Luiz Henrique Chaves Chagas - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
17. Luiz Vicente da Cruz e Silva
PAUTA

- Revisdo sobre o trabalho realizado acerca do MMOUP. Apresentar e receber comentarios ao
documento proposto, fruto dos encaminhamentos do GT.
- Debate sobre o Tema “Tratamento de Demandas”.

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Apresentacgao por parte da equipe revisora (Petrobras, ECT e Casa da Moeda), com debate e inclusdo
de comentdrios do GT a medida que contribui¢cdes dos participantes foram apresentadas. Alteragoes
foram colocadas diretamente nos documentos.

- Debate sobre a aplicabilidade da Carta de Servigos as empresas que ndo prestam servico ao publico
externo/ ndo realizam servicos publicos diretamente ao cidad3o. Sugestdo do GT de incluir explicacdo
sobre particularidade das empresas que nao se aplicam a tais parametros do MMOUP.

- Ajuste de texto no seguinte sentido “aplicavel para as entidades que prestam servicos publicos -
possuem usudrios/consumidores”

- No entanto, sugerem adotar a analise ao modelo utilizando o ponto de vista do usuario de ouvidoria,
como elo entre o demandante e o gestor.

-Petrobras fara nova adaptacdo ao documento e o apresentara a CGU. Luiz Cristiano solicita, como
encaminhamento, marcacdo de reunido com presenca da SEST/MGI, CGU e GT para alinhamento
final sobre o tema.



- Tema 2: Tratamento de demandas e seu processo relacionado aos normativos da CGU: Henrique —
gerente de tratamento de demandas da Petrobras, explica sobre estudo interno comparando a Port.
581/CGU e o que é feito e foi ou adequado pela empresa para adaptar-se a legislagdo. Destaca redugdo
no prazo de respostas ao citar, quando passou a citar a legislagdo. Fato que gerou melhoria no tempo
de respostas por parte das areas técnicas. Reducdo nos prazos de resposta incrementa a qualidade do
servico.

- Outro aspecto trazido pela Port. 581 é o uso de mediacdo e consequente expansdo do escopo de
atuacdo da ouvidoria. Empresa montou 11 unidades especificas para realizar processo de facilitacdo
de conflito.

- Henrique destaca o exemplo o Banco do Brasil com o tema. Além do servigo de pds-denuncia.

- Luiz Cristiano acrescenta orientacdo da ONU - Resolugcdo da ONU A/75/186:

“Em 16 de Dezembro de 2020, a Assembleia Geral das Nag¢des Unidas (ONU) publicou a
Resolu¢do N2 75/186 destacando o papel central das ouvidorias publicas em 3 grandes
frentes:

- Promocao do respeito pelos direitos humanos e garantias fundamentais

- Melhoria de servicos publicos, promovendo o Estado de direito, a boa governanca, a
transparéncia, a responsabilizacdo e a equidade

Promocgdo da boa governanca na Administracdo Publica e na melhoria das suas relagdes com
os cidaddos.”

- A mediacao, segundo Luiz Cristiano, representa um salto qualitativo na atuagao e nos resultados da
ouvidoria. Entra na seara da pds-dendncia e sai da ldgica binaria de demanda/denuncia X
tratamento/punicdo. A dentncia é confirmada ou ndo confirmada. Quando ela ndo é confirmada, vocé
nada faz ou nada pode fazer. E quando ela é confirmada, vocé vai para um regime de consequéncias,
uma sanc¢do. Nao é o que na area afetada, no ambiente de trabalho afetada por um comportamento
irregular.

- Paraisso, Petrobras fez treinamento mais amplo em sua equipe de ouvidoria. E de praticas dialdgicas
e Justica Restaurativa para parte da equipe.

- Sugestdo de a Renouv convidar o BB para mostrar experiéncia sobre campo de mediacao, pois
avancaram no tema e criaram uma forma de atuagdo nesse campo. Uso de agentes multiplicadores
para treinamento.

- Eliane (BRB) questiona se ha orientagdo de alguma instituicdo para servir como base para atuacdo.
Henrique explica que apds a apresenta¢do dos dados para o gestor responsavel do processo, o RH
observou mudangas positivas.

- Eliane (BRB) pergunta se ha orientacdo de alguma forma para colocar mais de uma area para
conversar e tentar chegar num consenso e chegar numa resposta final para compartilhar. Se ha algum
comité? Como € na pratica para a empresa?

- Henrique explica que apés citar a legislacdo e apresentar os dados de ouvidoria aos setores da
empresa observou mudancgas em relagdo ao comportamento dos gestores. Gerou mudanca na cultura



da empresa e na atuacdo dos gestores, mas a integracdo e didlogo com os gestores sempre é
necessario. Geracdo de relatérios em casos repetitivos com sugestdo de melhoria para o setor e
apresentacdo formal do documento ao gestor. Assim, criou-se uma cultura em relagao ao papel da
ouvidoria.

- Duvida sobre capacitacdo dos servidores da ouvidoria no campo da mediacdo e resolucgdo pacifica de
conflitos. A primeira ddvida é com relagdo a capacitacdao dos empregados lotados na ouvidoria no
recorte de mediagdo de conflitos, se houve uma capacitagdo, treinamento é como isso aconteceu na
Petrobras. A outra duvida é, no ambito de media¢do e da resolucgdo pacifica de conflitos, se ja é uma
pratica implementada? E formalizada? Com relagdo ao termo de mediag3o, é lavrado um termo.?

- Henrique conta que a empresa treinou empregados por meio de curso geral, na PUC. Depois a gente
comegou uma formagdo mais especifica para alguns empregados que iriam ficar com esse processo
mesmo. A gente proporcionou curso para a mediagdo mesmo com instituicdo privada. Curso com
parte tedrica, depois parte pratica

- Em relacdo ao tema da préxima reunido, cujo tema é “adequacdes necessarias nas leis e decretos
federais e normas dos drgdos de controle e federal para que contemple as especificidades das
empresas estatais e sociedades de economia mista”, Eliane sugere que GT estude o tema e que cada
participante estude traga suas conclusdes para discussdo no grupo.

- GT solicita mudanca de data da proxima reunido para 31/08, mesma hora. Heloisa pediu
engajamento de todos do GT para a producdo dos estudos/levantamentos de legislacdo de érgdos de
controle (CGU, SEST, TCU) para que as diferentes especificidades das ouvidorias de empresas estatais
possam ser atendidas, adequadas e esclarecidas, nas discussdes que o grupo deverd ter com tais
orgdos.

ENCAMINHAMENTOS:

- Adaptacdo da versao final das observagées sobre o MMOUP. Versao final encaminhada a CGU.

- Articular reunido com presenca da SEST, CGU e GT para apresentar as observacdes e alinhamento
entendimento sobre o tema.

- Convidar o BB para mostrar experiéncia sobre campo de mediagdo de conflitos.

- Averiguar data com Cecilia - OGDF para apresentar experiéncia do GDF com tratamento de
demanda.

- Remarcar proxima reunido para 31/08 - 10h.

- Participantes vao trazer resultado dos estudos com conclusdes sobre as alteragdes necessarias para
adaptar a politica as diferentes especificidades do GT.

ANEXOS:
- Apresentacdo da Petrobras sobre revisdo do MMOUP.

Link da reuniao:

https://teams.microsoft.com/|/meetup-
join/19:meeting_ NDc1YWM2ZWQtMDNIiZiOONGU3LWFmMZDYtNTdmZjcwMWMwYmE3 @thread.v2/0



?context=%7B%22Tid%22:%226678d9fe-0921-417d-8411-
5f1c18defbbb%22,%220id%22:%22df03acca-9dc5-46b6-8915-f793f7f1€901%22%7D
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Data: 31/08/2023 - 10:00, via teams.
PARTICIPANTES

Andressa Pessoa Lodi
Antonio Cesar Abbud - Ouvidoria Geral da Petrobras
Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras
Bruno César de Almeida Brabo — Ouvidoria da Casa da Moeda do Brasil
Bruna Lins Pimentel — CEB
Cecilia Fonseca - GDF
Cristiano Cardoso Costa - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
Eliane Bruna Oliveira - BRB
Elizdngela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU
. Fernanda Stheffane Ribeiro — CGOUV/OGU
. Henrique Ximenez Fernandes - Gerente da drea de tratamento de demandas — Petrobras
. José Pedro O. Rosses - EPAGRI
. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU
. Luiz Cristiano Oliveira de Andrade — Quvidoria Geral da Petrobras
. Luiz Henrique Chaves Chagas - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
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PAUTA

- Apresentacdo sobre tratamento de demandas no GDF, com Cecilia.
- Adequagdes necessarias nas leis e decretos federais e normas de érgaos de controle federais para
gue contemplem as especificidades das Empresas Estatais e Sociedades de Economia Mista

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Apresentacdo do GDF sobre tratamento de demandas e como tem inovado na Rede de Ouvidorias
local. Conta sobre a mudanga para ver a ouvidoria como parte da integridade. Segundo ela, a
ouvidoria é um lugar de dualidade e de integridade. Portanto, fez-se necessario reforcar a existéncia
de um canal de denuncia. Sendo ele ndo sé um canal, como um meio e si. E sim, visto como um fim,
uma instancia de governanga de servigo. Sendo elemento agregador que reafirma a importancia da
integridade publica e que a gente seja esse elemento agregador e acelerador da melhoria da gestdo
publica e ndo tido como um canal.

- Apresentacdo dos pilares de inova¢do na Rede de Ouvidorias do GDF: governanga de servigos,
governanca de dados e informacgGes e governanca de Rede. Apresentacdo também das fontes de
inspiracdo para embasar o posicionamento da OGDF. Sao elas: OCDE, ONU e Agenda 20-30. Destaque
para adesdo das Rede de Ouvidorias do GDF a Estratégia ESG. Adoc¢do dos ODS e trabalho em forma
de projetos. Aderiu ao MMOUP de forma espontanea, pois ndo é érgdo do Executivo Federal, como
forma de guiar ado¢do de melhorias.

- Adocdo por toda a Rede do uso da linguagem simples com apoio do Laboratdrio Iris do Ceard. Sendo
o uso de tal linguagem n3o apenas na forma textual. E um pensamento by desing desde o principio
para fazer produtos com a linguagem simples.
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- Apresenta também nova forma de relacionamento com o cidadado por meio de Inteligéncia Artificial
(IA), sem a necessidade de o cidadao classificar sua demanda. A inteligéncia que faz a classificacdo. O
resultado foi a reducdo do tempo que o usudrio demora em fazer a demanda e reducdo também do
tempo de classificagdo por parte da ouvidoria. Ha riscos de erro e para mitiga-los trabalham com
analise de riscos, correc¢do do fluxo e reclassificacao por porte da Ouvidoria Central. Gerando por fim,
reaprendizagem da Al.

- Em relagdo ao fluxo, destaque para 100% do registro de denuncias ser feito por meio da ouvidoria,
para andlise e triagem prévia. Ja ha fluxos estabelecidos com setores responsaveis pela corre¢do ou
apuracdo dos fatos reportados. O fluxo considera, inclusive, a prevenc¢do da retaliagdo ao ouvidor.
Assim, as denuncias sdo direcionadas da Ouvidoria-Geral ao dirigente do maximo do érgao sem passar
pelo ouvidor setorial. Fluxo especifico também quando as denuncias sdo contra altos funciondrios. E,
ainda, fluxo especifico sobre uso do dado pessoal relacionada a aplicacdo da LGPD.

- Participantes tem oportunidade de apresentar o fruto de seus estudos sobre legislacdes que podem
ser contraditérios ou ndo se aplicarem a realidade das ouvidorias de estatais.

- Luiz Cristiano sugere uma apresentacdo/reunido para discutir sobre o reporte que as ouvidorias de
estatais tém que gerar para os colegiados das companhias. Considerando, determinadas
peculiaridades que interferem no timing das publicacGes dos relatdrios.

- Coordenador informa também sobre a proposta de oficina sobre andlise de dados e producdo de
relatérios especificos, no semindrio de Sao Paulo.

- Luiz Cristiano trata ainda sobre a possibilidade de aplicar questionario para que membros do GT
respondam e apoiam a realizacdo de um diagndstico a fim de avancar melhor embasar a situacao das
ouvidorias de estatais.

- Beatriz trata sobre o inicio da confec¢do do documento final do GT, com possibilidade de
consolidagdo de informagGes relevantes e questdes para serem repassadas a SEST,

- Encaminhamento: atualizacdo do Termo de Referéncia, incluindo o estudo diagndstico. Trazer para
a préxima reunido a estrutura do documento, para abrir para contribuicdes.

ENCAMINHAMENTOS:

- Bruno da Casa da Moeda, ird encaminhar até o dia 06/09 seus levantamentos que servirdo como
esqueleto a ser complementado pelos demais colegas.

ANEXOS:

- https://cgugovbr.sharepoint.com/sites/ou-ogu-ogugab-douv-
cgart/Documentos%20Compartilhados/General/Gestd0%20da%20Rede%20Nacional%20de%200uvi
dorias/AcOes%20RENOUV%202023/2.2023 %20GT%20Estatais/Anexo%20R.6 %20Inovacdo%20na
%20Rede%20de%200uvidorias%20do%20GDF%20-%20Cecilia%20Fonseca.pdf
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INTERNA

72 Reunido do GT — Ouvidorias na governanga corporativa de estatais

Data: 2928/09/2023 - 10:00, via teams.

PARTICIPANTES

1. Adriana Moreira Dias — CEB/DF

2. Andressa Pessoa Lodi -

3. Antonio Cesar Abbud - Ouvidoria Geral da Petrobras

4. Beatriz Nunes de Campos - Ouvidoria Geral da Petrobras

5. Bruno César de Almeida - CMB

6. Cristiano Cardoso Costa - Assessoria da Ouvidoria dos Correios

7. Eliane Bruna Oliveira - BRB

8. Elizangela Capanema Souza Koboldt — CGART/OGU

9. Fernanda lbiapina dos Reis — Banco do Brasil (Convidada Externa)

10. Henrique Ximenez Fernandes - Gerente da area de tratamento de demandas — Petrobras

11. José Luiz de Ascencdo Junior -

12. Heloisa Vieira Curvello — CGART/OGU

13. Laura Aparecida Biberg — CGOUV/OGU

14. Luciana de Fatima Zumba - CGART/OGU

15. Luiz Henrique Chaves Chagas - Assessoria da Ouvidoria dos Correios
PAUTA

- Apresentacdo do Banco do Brasil sobre sua experiéncia com media¢do de conflitos
- Consolidacdo das informagdes, considerando os temasde 1a 5; e

- Elaboracdo das minutas dos documentos a serem propostos a CGU para avaliacdo.
- Proposta de oficina do GT no Semindrio Renouv em S3o Paulo

PRINCIPAIS PONTOS DEBATIDOS:

- Apresentagdo do Banco do Brasil comega questionando sobre a experiéncia das demais ouvidorias
em relacdo aos niveis em que estdo de implementacdo e conhecimento acerca do tema mediacdo de
conflitos.

- Fernanda, representante convidada, explicagdo quanto a origem do conceito de mediagdo de
conflitos, da ideia de dar voz as vitimas e a teoria da Justica Restaurativa. O Banco criou uma
metodologia prépria, chamada mediagao restaurativa. O objetivo foi trazer o didlogo para a resolugao
e questdes como: como vamos resolver? Além do resgate das relagGes e reposicionamento dos
envolvidos na” comunidade”. Destaque ainda para o uso da comunica¢ao nao violenta.

- Instituicdo quer diversidade em suas equipes e em consequéncia disso, ha potencialmente mais
possibilidades de falhas na comunicagdo, na conexdo e de geracdo de conflitos. Apresentacdo dos
passos da Comunicacdo N&o Violenta (C/NV). Explicacdo sobre o funcionamento da pratica
restaurativa. Adesdo voluntaria por parte do demandante e demandado. SessGes realizadas apenas
com a presenga do mediador, que tem perfil especifico e capacitacdo adequada, demandante e
demandado. O foco é no futuro e na reparagdo do dano. Ndo se trata de reparagdo do dano
financeiramente, ali no ambito da mediacdo. Apresentacdo das perguntas poderosas da mediacdo,
gue sdo necessariamente feitas neste processo.



INTERNA

- Capacitacdo primeiro online e disponivel para todos os funciondrios da empresa que também
estimulou a realizacdo por todos. Curso adotado nas trilhas de treinamento.

- Emprego de capacitacao presencial, com simulacdo de situa¢des de conflitos, para capacitar os
mediadores. Hoje projeto funciona com mediadores voluntarios. Fernanda fala que nessa modalidade,
falta reconhecimento, financeiro ou pessoal (pontos em avaliagcdo, por exemplo). Dados de impacto
do trabalho sdo mensurados em recursos financeiros economizados pelo Banco comparando a
mediacdo com processos administrativos.

- Tema 2: Beatriz explica sobre os subsidios enviados por Bruno, da Casa da Moeda, e revisao por parte
da Petrobras. Proposta de estrutura foi projetado. Sugestdo de construgdo de estrutura do produto e
separacdo por temas. Book com diagndstico dos temas debatidos. Abbud complementa que a ideia
é ter um retrato de todos que participaram.

- Proposta de alteragdo de data para a préxima reunido. Mudanca de 26/10 para 09/11. Até segunda,
dia 10/10, Petrobras compartilhara esboco do documento com resultado dos indicadores da pesquisa.
Reforcam que é momento de o grupo opinar e propor melhorias.

- Grupo terd até dia 01/11 para comentar e propor melhorias a versao final do documento

- Heloisa destaca a importancia de participacdo e compromisso de todos no produto desse GT para
gue tenha diversidade de perfis na construcdo. O retrato das ouvidorias ira reforgar o relatério final.

- Heloisa pede para o Abudd para falar sobre a proposta de oficina. Ele explica que serd sobre analise
de dados, inteligéncia artificial para fazer a troca com as areas. Tema: Analise de dados e reportes
das QOuvidorias a Direcao Superior das Empresas Estatais.

- Abudd pede a agenda de eventos para a Heloisa que explica que a OGU tem varios eventos,
porém a Rede possui 03 eventos que sdo os trés seminarios no ano.

ENCAMINHAMENTOS:

- Encaminhar e-mail para _(CEB- DF);

- Fernanda ird encaminhar os slides da apresentagdo para o e-mail da Heloisa;

- Préxima reunido do GT para dia 09/11/2023;

- Envio do esbogo do documento (indicadores, retrato) e relatério para o dia 10/10 - Cesar Abudd e
Beatriz Campos;

- Prazo para revisdo do documento - dia 01/11/2023.
ANEXOS:
- Apresentacao do Banco do Brasil

- Planilha em Excel com Proposicao de adequagdes normativas
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#interna

Origem da Mediacao no BB &

O BB foi a primeira empresa brasileira a utilizar a metodologia de Mediacao
Restaurativa para solucao de conflitos. Implementada em 2014, realizamos uma
mediacao a cada trés dias, com alto indice de acordo entre os envolvidos

Inspiracao na Justica Restaurativa, baseada em praticas restaurativas e
Comunica¢ao Nao Violenta com objetivo de restaurar as relagoes
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Por que a Mediacao? &

Experiéncia BB:

A solucao esta no espaco de comunicagao
Equipes heterogéneas:

+ conflitos

+ relacoes harmonicas
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Passos da CNV
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#interna

Como funciona a Pratica Restaurativa?

Observacao

Sentimento 3 | 4 e -
Demandante Demandado
: Necessidade




Fluxo da Mediacio no BB

Encerra ou
Processo
Tradicional

Encontro de
Mediacao
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Principios da Mediacao no BB &

Conducao do mediador por meio de perguntas

Comunicacao Nao Violenta e descritiva

\
\
Garantia de manifestacao das partes
|
Multiparcialidade

Igualdade de condi¢des

Responsabilizacao

Foco no futuro e reparacao do dano




Perguntas poderosas da Mediacao

O que
aconteceu do
Seu ponto de

vista?

O que voceé
sentiu sobre o
ocorrido?

Como vocé
acha que pode
ter contribuido

para que a

situacéao ficasse
dessa forma?

Além de voces,
guem mais vocé
acha que foi
afetado ou
prejudicado
com esse
conflito?

O gue voceé
acha que
precisa
acontecer para
as coisas
voltarem a ficar
bem?

Como vocé
pode contribuir
para que as
coisas voltem a
ficar bem?

#interna
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A importancia da parafrase o

N
Escutar o que foi falado

Identificar pontos comuns e convergentes

Selecionar os pontos principais

Reforcar o mais importante

Confirmar com o respondente se foi essa sua intencao




#interna

S

O sucesso do encontro esta na adesao. Importante investir tempo na realizacao do
acordo

Reforcar os pontos:

O contato de adesao deve ser feito pelo mediador

Nao fazer julgamento e oferecer o mesmo tempo de fala para as partes
Trabalhar os sentimentos

Foco no futuro

Solicitar sempre que as partes falem de si

Parafrasear e reforcar os pontos positivos




Resultados obtidos

614 cadastrados
e 530 comacordo = 86,31%

60 sem acordo

24 em estudo

722 cadastrados

586 com acordo = 81,16% @i
131 sem acordo

05 em estudo

85.123 @

* i3
@ 3
o

.3
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Base [eorica £

PRIMEIRD LUGA A LISTA 00
THE NEW YORK TIMES
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Brené Brown:
O poder da
vulnerabilidade

Brené Brown: O
poder da empatia
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LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

PROPOSICAO

OBSERVACOES

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e
esfera de Governo publicara quadro geral dos servigos
publicos prestados, que especificard os érgdos ou
entidades responsaveis por sua realizacdo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados
ou vinculados.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e
esfera de Governo publicard quadro geral dos servicos
publicos prestados, que especificard os érgdos ou
entidades responsdveis por sua realizagdo e a
autoridade administrativa a quem estao subordinados
ou vinculados.

Pardgrafo Unico:

Ficam dispensados da publicacdao do quadro geral dos
servicos publicos prestados, as estatais federais, que
ndo prestam servicos diretamente ao usudrio dos
servicos publicos.

N3o se aplica para estatais federais que ndao prestam
servicos diretamente ao usuario de servigos publicos e
gue ndo tem servicos publicos cadastrados no Gov.BR.

Art. 72 Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgardo Carta de Servicos ao Usuario.

Art. 72 Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servicos ao Usuario.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo
6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico.

§ 12 A Carta de Servigcos ao Usuario tem por objetivo
informar o usuario sobre os servicos prestados pelo
drgdo ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade
de atendimento ao publico.

§ 72 Ficam dispensadas da divulgacdo de Carta de
Servicos ao Usuario, prevista no caput deste artigo, as
empresas a que se refere o paragrafo Unico do artigo
39,

N3o se aplica para estatais federais que ndo prestam
servcos diretamente ao usudrio de servicos publicos e
gue ndo tem servigos publicos cadastrados no Gov.BR.

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na
legislacao, a participagdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos
servicos publicos sera feita por meio de conselhos de
usuarios.

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na
legislagdo, a participagao dos usudrios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos
servicos publicos sera feita por meio de conselhos de
usuarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo érgaos
consultivos dotados das seguintes atribuigdes:

Pardgrafo 19. Os conselhos de usudrios sao érgaos
consultivos dotados das seguintes atribuicdes:

Pardgrafo 29 Estdo dispensados da criacdo de
conselhos de usuarios os 6rgaos a que se refere o
paragrafo Unico do artigo 39.

N3o se aplica para estatais federais que ndo prestam
servcos diretamente ao usudrio de servicos publicos e
gue ndo tem servigos publicos cadastrados no Gov.BR.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera
de Governo dispora sobre a avaliagdo da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera
de Governo dispora sobre a avaliacdo da efetividade e
dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

Pardgrafo Unico. Estdo dispensados da avaligao
continuada de servigos publicos os 6rgaos a que se
refere o paragrafo Unico do artigo 3¢.

N3o se aplica para estatais federais que ndo prestam
servcos diretamente ao usudrio de servicos publicos e
gue ndo tem servigos publicos cadastrados no Gov.BR.

INTERNA




DECRETO 9492-2018

PROPOSICAO

OBSERVACOES

Art. 24-C. Sem prejuizo de outros meios de
participacdo dos usuarios no acompanhamento da
prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos, cada
6rgao ou entidade a que se refere o art. 22 criard um
ou mais conselhos de usuarios de servigos publicos, os
quais ndo poderdo exceder a quantidade de servigos
previstos na Carta de Servicos ao Usuario de que trata
o art. 11 do Decreto n2 9.094, de 2017.

(Incluido pelo Decreto n? 10.228, de 2020)

Art. 24-C. Sem prejuizo de outros meios de
participacdo dos usuarios no acompanhamento da
prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos, cada
orgdo ou entidade a que se refere o art. 22 criard um
ou mais conselhos de usuarios de servicos publicos, os
quais ndo poderao exceder a quantidade de servigos
previstos na Carta de Servicos ao Usuario de que trata
o art. 11 do Decreto n2 9.094, de 2017. (Incluido
pelo Decreto n? 10.228, de 2020)

Pardgrafo Unico. Ficam dispensados da criacdo dos
conselhos de usuadrios as estatais federais, que ndo
prestam servicos diretamente ao usudrio dos servigos
publicos.

N3o se aplica para estatais federais que ndo prestam
servcos diretamente ao usudrio de servicos publicos e
gue ndo tem servicos publicos cadastrados no Gov.BR.

INTERNA




PORTARIA 581/2021

PROPOSICAO

OBSERVACOES

Art. 22 Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal -
SisOuv:

Art. 22 Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal -
SisOuv:

Il - O cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
devera ser compativel ou equivalente ao nivel do cargo
do titular das demais areas de apuragdo do érgdo ou
entidade, como auditoria e corregedoria.

Para evitar a possibilidade de sobreposicdo das
esferas de apuracdao em detrimento da area de
acolhimento (Ouvidorias) recomenda-se que na
modelagem organizacional essses érgdos estejam no
mesmo nivel hierdrquico.

Art. 52 S3o objetivos do SisOuv:

Art. 52 S3o objetivos do SisOuv:

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de
outras que lhes
sejam atribuidas por norma especifica:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de
outras que lhes
sejam atribuidas por norma especifica:

VI - zelar pela adequagdo, atualidade e qualidade das
informagdes constantes nas Cartas de Servigos dos
6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das
informacgdes constantes nas Cartas de Servicos dos
orgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VIII - em relagao aos Conselhos de Usuarios de Servigos
Publicos:

VIl - em relacdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos
Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para
voluntarios;

a) conduzir os processos de chamamento publico para
voluntdrios;

b) executar as acoes de mobilizacdo e de interlocucado
com conselheiros;

b) executar as acdes de mobilizacdo e de interlocucédo
com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a
sua atuacao;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a
sua atuagao;

e
d) consolidar os dados por eles coletados;

e
d) consolidar os dados por eles coletados;

32 Ficam dispensados das atividades descritas nos
incisos VI e VIl do caput deste artigo as estatais
federais, que nao prestam servigos diretamente ao
usuario dos servigos publicos.

N3o se aplica para estatais federais que ndo prestam
servgos diretamente ao usudrio de servigos publicos e
gue ndo tem servigos publicos cadastrados no Gov.BR.

Art. 13. As manifestacGes deverao ser apresentadas
preferencialmente em meio eletrénico por meio da
Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado,
observando-se que:

Art. 13. As manifestacOes deverao ser apresentadas
preferencialmente em meio eletrénico por meio da
Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado,
observando-se que:

| - as manifestagdes recebidas em outros meios
divulgados pela

unidade de ouvidoria serdo digitalizadas e inseridas
imediatamente na plataforma a que se refere o caput;
e (alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

| - as manifestacdes recebidas em outros meios
divulgados pela unidade de ouvidoria serao
digitalizadas e inseridas na plataforma a que se refere
o caput imediatamente apds a resposta ao pedido de
autorizacao a que se refere o §42 deste artigo; e
(alterado pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

Devido a imcompatibilidade entre o inciso | do caput
com o paragrafo 42 do mesmo artigo.

INTERNA




§ 42 A autorizagao prévia do usudrio é necessaria para
a criacdo de cadastro ou para a vinculagdo de
manifestacdo a cadastro ja existente. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 42 A autorizacdo prévia do usudrio é necessaria para
a criacdo de cadastro ou para a vinculagao de
manifestacdo a cadastro ja existente. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestagoes,

as unidades do SisOuv observarao o seguinte contetdo
minimo:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestacoes,

as unidades do SisOuv observarao o seguinte conteudo
minimo:

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

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

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida"
enquanto

persistirem providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel;

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida"
enquanto

persistirem providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel;

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida"
guando ndo mais

persistirem providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel.

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida"
guando ndo mais

persistirem providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel.

a) Nos casos das tipologias sugestado, solicitacdo e
reclamacao a infomacao sobre o motivo da
resolutividade devera considerar:

b) Para sugestdes: adogdo, adogao parcial, ndo adogao,
perda de objeto, auséncia de competéncia e outros;

c) Para solicitagGes: atendimento, atendimento parcial
e ndo atendimento, perda de objeto, auséncia de
competéncia e outros;

d) Para reclamacdes: solucionada, parcialmente
solucionada e ndo solucionada, perda de objeto,
auséncia de competéncia e outros;

e) Para denuncias: apurada: procedente ou
parcialmente procedente; apurada: improcedente;
encaminhada pela unidade de apuragdo para outro
orgdo/entidade; insuficiéncia de elementos; perda de
objeto; auséncia de competéncia e outros.

E preciso detalhar a resolutividade em conformidade
as alteracdo da Plataforma Fala.br. Principalmente
quando se refere a atualizagdo do status das
denuncias, apresentando assim um ciclo virtuoso para
gue o denunciante acompanhe o acolhimento,
tratamemento e eventual resultado da apuracao.

§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razdo da existéncia de novas
informacdes relacionadas as providéncias adotadas
pela unidade responsavel, cabendo a unidade de
ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de
sua comunicag¢do ao manifestante. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razao da existéncia de novas
informacdes relacionadas as providéncias adotadas
pela unidade responsdvel, cabendo a unidade de
ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de
sua comunicagdo ao manifestante. (inserido pela
Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 62 As unidades de apuracgdo deverao informar as
unidades do SisOuv o resultado dos procedimentos
apuratérios ou seu arquivamento, a fim do
cumprimento efetivo do disposto nos pardgrafos 42 e
52 do art. 19, registrando

E importante a atualizacdo das denlncias quanto a
sua resolutividade, apresentando assim um ciclo
virtuoso para que o denunciante acompanhe o
acolhimento, tratamemento e eventual resultado da
apuracao.

INTERNA




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

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do
SisOuv podera

incorporar ages de ouvidoria ativa com a finalidade
de coletar dados e engajar

usudrios nos canais de participagao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa,
dentre outras:

Pardgrafo Unico. Constituem ac¢des de ouvidoria ativa,
dentre outras:

VI - No caso de empresas publicas e sociedade de
economia mista que ndo prestem servigos diretamente
ao usuario de servigos publicos, poderdo ser
consideradas acdes de ouvidoira ativa, iniciativas que
envolvam a sensibilizacdo da comunidade com relacao
a direitos sociais, ambientais e culturais.

As atividades de ouvidoria ativa sdao importantes
ferramentas de participagdo social, ndo podendo
deixar de ser utilizada pelas Ouvidarias das estatais
federais.

Art. 90. Compete ao titular da Ouvidoria-Geral da
Unido a edi¢do de normas complementares a esta
Portaria, observado o disposto no art. 88.

Art. 90 Ndo se aplicam os artigos 55 a 69 as empresas
publicas e sociedades de economia mista, que ndo
prestam servicos diretamente ao usudrio dos servigos
publicos.

nao se aplica para estatais federais que ndo prestam
servgos diretamente ao usudrio de servicos publicos e
gue ndo tem servicos publicos cadastrados no Gov.BR.

INTERNA




PORTARIA N2 1.181/2020

PROPOSICAO

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de
ouvidoria sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo
ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 72 A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de
ouvidoria sera de trés anos consecutivos, podendo este prazo
ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 12 A proposta de reconducdo prevista no caput devera ser
submetida a avaliagdo da OGU pelo dirigente maximo do drgao
ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e maximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada
dos seguintes documentos:

§ 12 A proposta de reconducdo prevista no caput devera ser
submetida a avaliagcdo da OGU pelo dirigente maximo do drgao
ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e maximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada
dos seguintes documentos:

| - relatdrio, com balanc¢o do periodo de gestdo, contendo as
acGes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de acGes para supera-las, responsaveis
pela implementagdo e os respectivos prazos; e

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as
acGes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de acGes para supera-las, responsaveis
pela implementacao e os respectivos prazos; e

§59 O relatdrio a que se refere oinciso 1 do § 12 do art 72 sera
considerado para fins da andlise de sua eventual indicacdo para
ocupar cargo ou fungao de titular de unidade setorial de
ouvidoria de outro érgao ou entidade.

Referéncia:Art. 21 PORTARIA NORMATIVA CGU N¢ 27, DE 11 DE
OUTUBRO DE 2022

INTERNA




DECRETO N2 11.529 - 2023

PROPOSTA

OBSERVACOES

Art. 1° Este Decreto dispde, no d&mbito da
administragao publica federal direta, autarquica e
fundacional, sobre:

Art. 1° Este Decreto dispde, no d&mbito da
administragao publica federal direta, indireta autarquica
e fundacional, sobre:

Art. 5° Compdem o Sitai:

Art. 5° Compdem o Sitai:

[ll. as unidades de Ouvidoria da administracao publica
federal indireta indicados no art. 40 da Lei
12.527/2011

Art. 19. Ficam revogados:

Art. 19. A autoridade de monitoramento de que trata
o art. 40 da Lei 12.527/2011 sera designado por ato de
nomeacdo do dirigente maximo no caso de empresas
publicas e sociedade de economia mista.

| - o Decreto n° 5.482, de 30 de junho de 2005; e

Il - oDecreto n° 10.756, de 27 de julho de
2021.(Vigéncia)

Art. 20. Este Decreto entra em vigor:

Art. 20. Ficam revogados:

| - em 17 de julho de 2023, quanto aos art. 2° a art. 9° e
quanto ao inciso Il do caput do art. 19; e

| - o Decreto n°® 5.482, de 30 de junho de 2005; e

Il - na data de sua publicagdo, quanto aos demais
dispositivos.

I - oDecreto n° 10.756, de 27 de julho de
2021.(Vigéncia)

Art. 21. Este Decreto entra em vigor:

| - em 17 de julho de 2023, quanto aos art. 2° a art. 9° e
quanto ao inciso Il do caput do art. 19; e

Il - na data de sua publicacdo, quanto aos demais
dispositivos.

INTERNA




PADRONIZAGAO TRANSPARENCIA ATIVA

Proposta

Normativos Impactados

As publicacdes em Transparéncia Ativa para as empresas publicas
e sociedades de economia mista deverdao harmonizar as diretrizes
previstas na 32 ed. do Guia de Padronizacdo de Informacgdes das
Empresas Estatais Federais nos Portais da Internet com a 62 ed.
do Guia da Transparéncia Ativa da CGU.

Acordo de Cooperac¢ao Técnica com a SEST, em andamento.

1) https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/arquivos/gta 6 versao 2019-defeso.pdf

2) https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/empresas-estatais-federais/central-de-
conteudo/guias-e-

manuais/guia padronizacao informacoes portais internet edicao 3 versao 9.pdf

INTERNA




9
VY

N
N

Y

CG U > A/

L“ g

N\
N
./

78

ol

o
o

4,

RENOUV

Relatério do Grupo de Trabalho
RENOUV 2023

ANEXO 4

dezembro 2023



Y
CGU RETRATO DAS OUVIDORIAS - RENOUV 2023 . 4

RENOUV

Empresa: Petrdleo Brasileiro S.A. — Petrobras

Ouvidor-Geral: Luiz Cristiano Oliveira de Andrade
Responsavel pelo preenchimento: Antonio Cesar Abbud
Cargo: Gerente de Articulagdo Institucional, Integracao e Gestdao da Ouvidoria-Geral

Contato (e-mail e telefone): [

OUVIDORIA EM NUMEROS

1. Qual o total de manifesta¢Ges recebidas em 2022?

11.722 manifestacdes

Reclamagao
e Pedido
: 26%
4.141
Consulta e Pedido
de Autorizagao
Dendncia e 2% 190
16% Sugestao, elogio
1% e opiniao
2.365 128

oz | GPD
0% 55

2. Quantas denuncias foram recebidas em 2022?

2.365 denuncias = 20% do total de manifestagdes

3. As denuncias sao classificadas? Se sim, qual a classificacdo e seus quantitativos?

Violéncia no Trabalho e Recursos Humanos 1.065
Incidente de Conformidade 597
Seguranca, Meio Ambiente e Salide 426
Incidente de Seguranca Corporativa 277

4. Quantas reclamagoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados em 2022?

s I Contratacio de Bens e Servicos 1.782
e I G-<iio de Pessoas 1.404

B Dcmais temas 712
I nfraestrutura 243

4.141
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RENOUV

5. Quantas pessoas fazem parte da equipe de Ouvidoria?
50 profissionais

6. A Ouvidoria possui indicadores? Se sim, quais?
Tempo Médio de Tratamento de Demanda (TTMD) — Em 2022, as reclamacdes e pedidos foram
respondidos no tempo médio de 18 dias, sendo 86% abaixo de 30 dias, prazo maximo
estabelecido pela Controladoria Geral da Unido (CGU).

7. Quais sao os numeros da Ouvidoria-Geral?

7.1 - Reclamacgoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados

TOTAL
4.141

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Gestao
de Pessoas

1.404

Contratagao de
Bens e Servigos Infraestrutura

1.782 243
6%

7.2 - Solicitagao de Informagées

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

TOTAL
2.992

Recursos
Humanos

193

Controles Internos
75% 122

GRAU DE ACESSO A INFORMACAO

TOTAL
100%

Acesso negado

Nao se trata de

Acesso concedido e | 245% | sclicitacao deinformacao

inexisten B n s .
Orgao nao tem competéncia
para responder sobre o assunto
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RENOUV

7.3 — Denuincias Apuradas
Concluido Em Concluido em 2022
em 2022 tratamento (em agao corretiva)
1.296 489 34
Das dendncias apuradas em 2022, 374 foram confirmadas ou parcialmente
confirmadas, com adogao das respectivas providéncias pelo sistema de integridade,
e 922 nao foram confirmadas.
7.4 — Sangoes Aplicadas em 2022
CASOS CONFIRMADOS
Em 2022, foram confirmadas 18 dendncias de Assédio
Sexual, Discriminagao, Assédio Moral e Comportamento de
Natureza Sexual na Petrobras e suas controladas, das quais
7 apresentaram conteddo associado®.
Foram aplicadas as seguintes medidas disciplinares:
2 denidncias de assédio moral
2 adverténcias
4 denincias de discriminacao
2 adverténcias
1 termo de compromisso
1 suspensao
3 denincias de comportamento de natureza sexual
1 adverténcia
1 suspensao
1 desligamento
1 dendncias de assédio sexual
1 suspensao
*Uma mesma consequéncia pode estar relacionada a duas
ou mais dendncias associadas.
3/5
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SISTEMAS E CANAIS DE ATENDIMENTO

8. A Ouvidoria utiliza o sistema Fala BR? ( X ) Sim () Nao
Somente para o “Acesso a Informacdo” que recebe os pedidos da LAI.

9. Utiliza algum sistema além do Fala BR? Se sim, qual(is)?
Service Now Demandas — para tratamento de demandas (Reclamacao, Solicitacdo e Elogio)
e
Contato Seguro — para tratamento de denuncias.

10. A Ouvidoria é a gestora do sistema de recebimento das denuncias?
Oferecemos um canal exclusivo para o recebimento de denuncias, disponivel em portugués,
inglés e espanhol, 24 horas, todos os dias do ano. O servico é operado por empresa externa e
especializada, submetido a controles internos e auditoria, para aferir a integralidade e
totalidade das dentncias, bem como a conformidade do seu tratamento. Todas as liga¢cdes sao
atendidas por especialistas treinados para obter o maximo de informacOes a respeito da
denuncia relatada, sem comprometer o anonimato da fonte.

PUBLICACOES

11. Elabora relatorio de Ouvidoria e faz publicagdo em site externo?
Sim. Além dos relatérios apresentados para nosso conselhos, publicamos no portal interno da
empresa e no site externo: Ouvidoria-Geral da Petrobras

12. Publica Carta de Servigos?
N3o.

RETALIACAO

13. Realiza apuragao das dentincias de retaliagao?
A Ouvidoria encaminha para a area de Integridade Corporativa como previsto na Diretriz de ndo-
retaliacdo a denunciante.

14. Encaminha denuncia da Alta Administra¢cdao no escopo previsto para a CEP -
Comissdo de Etica Publica?
Sim.
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MEDIACAO E PRATICAS DIALOGICAS

15. A Ouvidoria realiza mediagao para solucionar conflitos?
Sim.

16. Como foi a capacitacdao da equipe para mediac¢ao de conflitos?
Através de treinamentos em instituicdes reconhecidas.

17. A Ouvidoria possui processo de facilitagao de didlogo e demais praticas

dialdgicas aplicaveis, sob os principios da Justica Restaurativa?
Sim.

18. Como foi a capacitacdao da equipe para mediacao de conflitos?

Através de treinamentos em instituicdes reconhecidas.
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RENOUV

Empresa: Casa da Moeda do Brasil - CMB

Ouvidor: Bruno César de Almeida Brabo
Responsavel pelo preenchimento: Bruno César de Almeida Brabo
Cargo: Ouvidor

Contato (e-mail e telefone): I

OUVIDORIA EM NUMEROS

1. Qual o total de manifestagoes recebidas em 2022?

» PLATAFORMA FALA.BR

Foram tratados, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR,
620 (seiscentos e vinte) registros, distribuidos em:

e 495 (quatrocentos e noventa e cinco) ManifestacGes de Ouvidoria

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA (Anual 2022)

2
00 104 6o

37 14 27 49 37 21 . 41 20 34 42

0 [ — - | | — u [ — [ |

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ

e 125 (cento e vinte e cinco) Pedidos de Acesso a Informacao.
15
13 13
12 12 12
11 11
9
8
7
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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» FALE CONOSCO

O canal de comunicacdo “Fale Conosco”, disponivel no site da CMB, recebeu 3.675 (trés mil,
seiscentos e setenta e cinco) mensagens no ano de 2022.

1006

FEV. MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEzZ

» OUVIDORIA RESOLVE

Em 2022 foram recebidas 50 demandas por este canal. O Ouvidoria Resolve é acionado sempre que
o cidaddo ou empregado necessita de uma rapida orientacdo sobre questdes administrativas. A
equipe da Ouvidoria orienta sobre local ou contato para atendimento, normativos internos e
demandas de baixa complexidade. O quadro acima apresenta o quantitativo total de orientacdes,
realizadas més a més, pela equipe da Ouvidoria da CMB.

9
8
6 6
4 4 4
3
I I 2 I 2 2
0 I
[ [ [
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

2. Quantas denuncias foram recebidas em 2022?
e 14 denuncias

e (05 comunicacgdes
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RENOUV

3. As denuncias sao classificadas? Se sim, qual a classificagdo e seus quantitativos?

» Por 6rgdo de encaminhamento:

11
Corregedoria - CORREG
Auditoria Interna — AUDIT
. Comissdo de Etica— ETICA
Departamento de Governanga
I 5 Corporativa — DEGOV
1
H =

CORREG AUDIT ETICA DEGOV

m DENUNCIAS E COMUNICACOES

> Por Subassuntos:

Titulo do Grafico

INOBSERVANCIA DE NORMA INTERNA NN ¢

IRREGULARIDADE EM CONDUTA, PRESTAGCAO I
OU FISCALIZAGAO DE SERVICO

ASSEDIO MORAL NN 3

INOBSERVANCIA DO CODIGO DE ETICA N
CONDUTA E INTEGRIDADE

HORAEXTRA [ 1

EDITAIS E CONTRATOS I 1

ADICIONAL DE

INSALUBRIDADE/PERICULOSIDADE .

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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4. Quantas reclamacgoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados em 2022?

256

B RECLAMACAO (51,7%)

H SOLICITACAO (35,8%)
ELOGIO (3,2%)

m SUGESTAO (2,4%)

16 12

5. Quantas pessoas fazem parte da equipe de Ouvidoria?

05 profissionais

6. A Ouvidoria possui indicadores? Se sim, quais?

» Tempo Médio de Tratamento de Demanda

Em 2022, as demandas foram respondidas no tempo médio de 8,56 dias, sendo 100% dentro
do prazo maximo estabelecido pela Controladoria Geral da Unido (CGU).

» Pesquisa de Clima Organizacional da CMB — Canal de Denuncias
A Ouvidoria da CMB participa da Pesquisa de Clima Organizacional da CMB e em 2022, obteve todos
os indicadores com conceito OTIMO. A avalia¢do teve como amostra os empregados da CMB que
responderam a perguntas sobre a Ouvidoria, que é o canal de denuncias de nossa empresa. Foi

utilizado uma escala de 1 a 10, para avaliacdo de concordancia e conhecimento:

¢ Tenho conhecimento da existéncia da Ouvidoria da CMB - Média 9,25
¢ Considero a Ouvidoria da CMB um canal de denuncia confiavel — Média 8,30
¢ Possuo as informacdes necessarias para contatar a Ouvidoria da CMB em seus canais de

atendimento (e-mail, telefone, Microsoft Teams, Atendimento Presencial, Urnas da OUVID,
Plataforma Fala BR) — Média 8,63
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7. Quais sao os numeros da Ouvidoria-Geral?
7.1 — Reclamagoes, sugestdes, pedidos e elogios foram registrados

» Total por assuntos mais abordados

OUVIDORIA INTERNA I 208
ATENDIMENTO I 197
RECURSOS HUMANOS N 49
OUTROS EM ADMINISTRAGAO I 13
PASSAPORTE I 5
LICITACOES | 3
DADOS PESSOAIS - LGPD | 1
CORRUPCAO ' 0

0 50 100 150 200 250

7.2 —Solicitacdo de Informagoes

» Principais temas que foram objeto de Pedidos de Acesso a Informacdo:

SUBASSUNTOS 2022

Outros EEEEsss——— 16
Saude e Seguranga do Trabalhe 1
Recursos Humanos s 12
Gestdo Comercialm 2
Informacgdes Institucionai so———— 15
Informac¢des Pessoaisn—m 1]
Governanga Corporativa O
Contratos mmm—u 8
Licitagbes m 1
Produtos maeeesssssssss 16
Notificagbes @ 0O
Concurso Publico mmm 4
Documentos e Processos Administrativosamee 39

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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» Grau de Acesso a Informac3o:

9

3
10
8
8 I
6

= ACESSO CONCEDIDO
= ACESSO PARCIALMENTE CONCEDIDO
= ACESSO NEGADO
INFORMAGAO INEXISTENTE
= NAO SE TRATA DE SOLICITAGAO DE INFORMAGAO
= ORGAO NAO TEM COMPETENCIA PARA RESPONDER SOBRE O ASSUNTO
= PERGUNTA DUPLICADA/REPETIDA

7.3 Dentincias Apuradas
12 Denuncias

02 Comunicagdes

7.4 — Sangoes Aplicadas em 2022
Link da Corregedoria:

https://www.casadamoeda.gov.br/arquivos/pcmb/a-empresa/corregedoria/relatorio-de-
gestao-da-corregedoria/relatorio-de-gestao-corregedoria-CMB-2022.pdf
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SISTEMAS E CANAIS DE ATENDIMENTO

8.

9.

10.

A Ouvidoria utiliza o sistema Fala BR? ( X ) Sim () Nao

Utiliza algum sistema além do Fala BR? Se sim, qual(is)?
N3ao.

A Ouvidoria é a gestora do sistema de recebimento das dentincias?
Sim. A Ouvidoria centraliza todas as denuncias recebidas pela Casa da Moeda do Brasil - CMB.

Por for¢ca normativa, as denuncias recebidas por qualquer érgdo da CMB sdo submetidas,
imediatamente, a Ouvidoria para fins de tratamento e monitoramento.

PUBLICACOES

11.

12.

Elabora relatério de Ouvidoria e faz publicagao em site externo?

Sim. A Ouvidoria elabora relatorios trimestrais e Relatérios de Gestdo Anuais, todos
apresentados aos Conselhos de Administracdo e Fiscal, ao Comité de Auditoria e publicados em
Transparéncia Ativa, no portal da empresa na internet, acessiveis por meio dos links abaixo:

Relatérios Trimestrais:
http://www.casadamoeda.gov.br/portal/a-empresa/ouvidoria/relatorios.html

Relatdrios de Gestdao Anuais:
http://www.casadamoeda.gov.br/portal/a-empresa/ouvidoria/relatorio-de-gestao-anual.html

Publica Carta de Servigos?
N3o. A CMB nao presta servigos diretamente ao cidaddo. Sendo assim, nesse item é divulgado
o catdlogo comercial da Empresa, com informagdes aos cidadaos sobre seus produtos e servigos.

RETALIACAO

13.

Realiza apurag¢ao das denuncias de retaliacao?

A Ouvidoria da CMB segue a orientacdo da Portaria CGU N2 581/2021.

Art. 35-A. Compete exclusivamente ao drgdo central receber e apurar as denuncias relativas as praticas
de retaliagdo contra denunciantes praticadas por agentes publicos dos érgdos e entidades a que se
refere o art. 22 do Decreto n2 10.153, de 2019, bem como instaurar e julgar os processos para
responsabilizacdo administrativa resultantes de tais apuracgdes.

§ 12 As unidades setoriais do SisOuv que receberem dentncias de que trata o caput as encaminharao
imediatamente ao érgdo central.
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14. Encaminha denuncia da Alta Administragao no escopo previsto para a CEP —
Comissdo de Etica Publica?

Sim. Quando se enquadram no escopo de competéncias da CEP — Comissdo de Etica Publica,
as denuncias sao submetidas ao referido érgao.

MEDIACAO E PRATICAS DIALOGICAS

15. A Ouvidoria realiza mediagao para solucionar conflitos?
Sim.

16. Como foi a capacitagao da equipe para media¢ao de conflitos?
A equipe de Ouvidoria da CMB realiza todos os treinamentos disponibilizados pela CGU
referentes ao tema. Ressalta-se que se encontra em fase contratacdo uma ac¢do de capacitacdo
em mediacao de conflitos, para integrantes da equipe de Ouvidoria da CMB.

17. A Ouvidoria possui processo de facilitacao de didlogo e demais praticas
dialdgicas aplicaveis, sob os principios da Justica Restaurativa?
Nao.

18. Como foi a capacitacao da equipe para mediacao de conflitos?
Nao se aplica.

Novembro 2023 8/8



&t
CGU RETRATO DAS OUVIDORIAS - RENOUV 2023 L1

Empresa: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — CORREIOS
Ouvidor-Geral: Marcos Flavio Diniz de Carvalho

Responsavel pelo preenchimento: José Luiz de Ascengdo Junior

Cargo: Analista de Correios Junior - Administracao

Contato (e-mail e telefone):

OUVIDORIA EM NUMEROS

1. Qual o total de manifestagoes recebidas em 2022?

56.227 manifestacdes

sar 6%
10% ‘“ 35%

® Reclamagdo

® Solicitagdo

56.227

Dendncia
m Sugestdo

= Elogio

44%

Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. Fale Conosco/Data Lake. Acesso em: 30 jan.
2023.

2. Quantas denuncias foram recebidas em 2022?

5.651 denuncias = 10% do total de manifestagdes

3. As denuncias sao classificadas? Se sim, qual a classificagcdao e seus quantitativos?

Ha concentracdao dos motivos denunciados em 2022 em dois itens: “Inconformidade
ética” e “Corrupcao ou Fraude”, que juntos detém 80% do total das denuncias e
comunicacgOes de irregularidade do ano apds a analise preliminar.

“Inconformidade ética” foi o principal motivo das denuncias e comunicacdes de
irregularidade, representando 47% do total recebido pela Ouvidoria em 2022. Estas
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denuncias associam-se a “Mau Procedimento” (35%), “Descumprimento Normativo”
(8%), “Ofensa” (1%), “Ameaca” (1%), entre outros submotivos (2%).

O segundo motivo mais denunciado foi “Corrupgdo e/ou Fraude”, representando 33%
das denuncias e comunicacdes de irregularidade recebidas na Ouvidoria.

Outros motivos como “Assédio ou Discriminac¢do”, “Conflito/Conflito de interesses”,
“Crimes Postais” representam 20% do total.

4. Quantas reclamacgoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados em 2022?

Quantidade de manifestacdes por tipo

TIPO 2022
Reclamacao 19.567
Solicitacao 24.976
Dendncia 5.651
Sugestao 2.545
Elogio 3.488
TOTAL 56.227

Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. Sistema Fale Conosco, Ouvidoria.

5. Quantas pessoas fazem parte da equipe de Ouvidoria?
26 profissionais

6. A Ouvidoria possui indicadores? Se sim, quais?

Indicador de Qualidade de Ouvidoria (IQOuv) - mede a qualidade do atendimento realizado pela
Ouvidoria. Utiliza dois indicadores como base para a sua férmula de calculo:

a. PRMO: percentual de respostas no més, fornecidas dentro do prazo de 30 dias, as manifestagées
de Ouvidoria, em relacdo ao total de manifestacGes respondidas (TMR) e ao total de manifestacdes
pendentes de resposta ha mais de 30 dias (MPS30); e

b. PMSR: percentual de manifesta¢des que ndo geraram recorréncias, em relagao ao total de respostas
efetivados no més (TRP).

O PRMO mede o prazo da primeira resposta ao usuario/cliente em relagdo as manifesta¢des dirigidas a
Ouvidoria, prevista para ser fornecida em até 30 (trinta) dias contados a partir do seu recebimento
(Portaria CGU n2 581/2021, art. 12, § 29).

J4 o PMSR mede o percentual de manifesta¢des dirigidas a Ouvidoria que ndo geraram recorréncias em

relacdo ao total de respostas fornecido pela Ouvidoria ou seus representantes. A medi¢do abrange as
manifestagbes recebidas pela Ouvidoria, excluidas as denuncias e comunicagdes de irregularidade.
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As manifestacdes recebidas por meio da plataforma Fala.BR sdo importadas automaticamente para o
sistema Fale Conosco, médulo Ouvidoria e comp&em as manifesta¢des dirigidas a Ouvidoria.

Meta Global => 77,5%
Resultado 2022 => 79,9%

7. Quais sao os numeros da Ouvidoria-Geral?

7.1 — Reclamagoes, sugestdes, pedidos e elogios foram registrados

%

TIPO 2022
. 38,68%
Reclamacao 19.567
s 49,38%
Solicitacao 24.976
- 5,03%
Sugestao 2.545
. 6,90%
Elogio 3.488
100%
TOTAL 50.576

Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. Sistema Fale Conosco, Ouvidoria.

7.2 - Solicitagdo de Informagées

Solicita¢Bes de Informacédo

21;4% . 5 1%
25;4%

71;13%

92;16%

= Pessoas = Administracdo
Governanga Corporativa = Produtos/Servicos

m Atendimento e Varejo  m Comunicacao

Grau de Acesso a Informagao
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%Pedidos Respondidos (decisgo)

71,61%

. 4,11% 4,46% 2,86% 0,71% 1,43%
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m %Pedidos Respondidos (decisio)
TOTAL DE RECURSOS
1* INSTANCIA 2° INSTANCIA 3* INSTANCIA 4° INSTANCIA
539% 315% 247 % 7.9%
GHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA cGU CMRI

DO ORGAO

7.3 — Denuncias Apuradas

5.651

Quantidade de denuncias e comunicacoes
de irregularidade apds analise preliminar
de admissibilidade: 3 125

7.4 — Sangoes Aplicadas em 2022

A Corregedoria dos Correios é o 6rgao responsavel pela gestao dos processos de natureza
correcional da empresa, competindo orientar e supervisionar todas as demais areas, a fim
de padronizar, normatizar e aprimorar procedimentos ligados a apuracao de
irregularidades cometidas tanto por empregados, dentre outros agentes, como por pessoas
juridicas, nos termos da Lei Anticorrupcao (Lei n°® 12.846/2013).

Relativamente a fatos apurados segundo a Lei n° 12.846/2013, em 2022, a Corregedoria
recebeu 21 processos para juizo de admissibilidade, sendo concluidas 15 admissibilidades.
Foram instaurados 17 Processos Administrativos de Responsabilizacao (PAR) e
encaminhados 15 processos para julgamento.

Quanto aos fatos que demandavam acdes de natureza correcional, foram instaurados
6.965 processos, sendo 4.006 Processos Administrativos Disciplinares (PADs) e 2.959
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Termos de Ajustamento de Conduta (TACs). No mesmo periodo foram encerrados 9.330
processos, sendo: 6.198 PADs e 3.132 TACs.

Em alusao aos processos disciplinares, foram aplicadas 2.161 adverténcias, 1.462
suspensodes disciplinares e 168 demissdes por justa causa.

SISTEMAS E CANAIS DE ATENDIMENTO

8. A Ouvidoria utiliza o sistema Fala BR? ( X ) Sim () Nao
Utiliza para captacdo de manifestacdes de forma complementar ao canal oficial da Empresa no
Sistema Fale Conosco.

9. Utiliza algum sistema além do Fala BR? Se sim, qual(is)?

Fale Conosco — para tratamento de manifestacdes (Reclamagdo, Denuncia, Solicitagdo e
Elogio),

Consumidor.Gov

Reclame Aqui

10. A Ouvidoria é a gestora do sistema de recebimento das dentncias?
Sim

PUBLICAGOES

11. Elabora relatdrio de Ouvidoria e faz publicagao em site externo?
Sim. Além dos relatérios apresentados para nossos conselhos, publicamos no portal interno da
empresa e no site externo: Correios.com.br

12. Publica Carta de Servigos?

Sim. https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-
a0s-usuarios

RETALIACAO

13. Realiza apuragao das dentincias de retaliacao?

A Ouvidoria encaminha as Denuncias de retaliacdo para a CGU, conforme definicdo constante
na Portaria 581/2021.

14. Encaminha denuncia da Alta Administragdao no escopo previsto para a CEP -
Comissdo de Etica Publica?
Nao
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MEDIACAO E PRATICAS DIALOGICAS

15. A Ouvidoria realiza mediag¢ao para solucionar conflitos?
N3ao.

16. Como foi a capacitacdao da equipe para media¢ao de conflitos?
Nao aplicavel

17. A Ouvidoria possui processo de facilitagao de didlogo e demais praticas

dialdgicas aplicaveis, sob os principios da Justica Restaurativa?
Ndo aplicavel

18. Como foi a capacitagdao da equipe para mediagao de conflitos?

Nao aplicavel
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Empresa: Banco BRB

Ouvidor-Geral: Eliane Bruna O. Santos Senna
Responsavel pelo preenchimento: Anderson Miranda Marques
Cargo: Gerente de Equipe - Ouvidoria

Contato (e-mail e telefone)- |

OUVIDORIA EM NUMEROS

1. Qual o total de manifestagoes recebidas em 2022?

13.298 manifesta¢des, considerando todas as plataformas atendidas pela Ouvidoria do BRB,
compreendidas em:

- Canais Internos: atendimento telefénico 0800, cartas/e-mail, presencial.
- Canais externos: Bacen, Consumidor.gov, Participa-DF, Proconsumidor, Procons, Defensoria
Publica, Ministério Publico, Imprensa.

2. Quantas denuncias foram recebidas em 2022?

No ambito do BRB, as denuncias sdo recepcionadas e tratadas pela Auditoria Interna, conforme
definicdo de competéncias internas das areas, atendendo as normatiza¢des do Banco Central
sobre o tema.

A Ouvidoria do BRB faz a gestdo da plataforma Participa-DF e trata as demandas relacionadas a
reclamacgdes, conforme Resolu¢ao BACEN 4.860.

3. As denuncias sao classificadas? Se sim, qual a classificacdao e seus quantitativos?

Nao se aplica a Ouvidoria.

4. Quantas reclamacgoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados em 2022?
De maneira geral, a Ouvidoria do BRB ndo faz distingdo quanto a classificacdo acima. O BRB segue
normas especificas de instituicdes financeiras, e visando atendé-las, classifica suas demandas de
acordo com produtos ou servicos da instituicdo.

Entretanto, considerando que a plataforma Participa-DF ja traz os registros das manifestacdes com

essa estrutura de reclamacdes, sugestoes, elogios etc., os numeros solicitados estdo descritos no
item 7 desse questionario.
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5. Quantas pessoas fazem parte da equipe de Ouvidoria?
17 profissionais efetivos.

6. A Ouvidoria possui indicadores? Se sim, quais?

Sim. Tempo médio de resposta (TMR), Indice do Ranking Bacen, Média de entradas, Média de
saida, Quantidade de demandas consideradas procedentes, respostas em até 5 dias, resposta de
6 a 10 dias, respostas com mais de 10 dias.

7. Quais sao os numeros da Ouvidoria-Geral?
7.1 - Reclamagoes, sugestoes, pedidos e elogios foram registrados

As classificagcGes com essas nomenclaturas ocorrem apenas no site do Participa-DF, que ja esta
parametrizado para registro das manifestacdes obedecendo essa taxonomia.

Em 2022 foram registradas 1.290 manifestacdes somente no Participa, sendo: 1.109 Reclamacoes,
69 Solicitacdes, 47 elogios, 31 Informacdes, 27 denuncias, 7 sugestdes.

Ressaltando que as denuncias sdo recepcionadas e tratadas em outra unidade (Superintendéncia
de Auditoria Interna do BRB).

OBS: Usou-se dados do Participa-DF visto que é o canal Unico de ouvidorias do GDF, utilizada pela
Ouvidoria Geral do DF.

7.2 - Solicitagao de Informagoes

93 registros provenientes do sisteme E-SIC e do mddulo SIC do Participa-DF, sendo 81 pedidos
de informacgdo e 12 recursos. Mais informagGes em: https://novo.brb.com.br/wp-
content/uploads/2023/05/Relatorio-Estatistico-SIC-2022.pdf

7.3 — Denuincias Apuradas
N3o se aplica.
7.4 — Sangdes Aplicadas em 2022

N3o se aplica, conforme explicacdo no item 2.

SISTEMAS E CANAIS DE ATENDIMENTO

8. A Ouvidoria utiliza o sistema Fala BR? () Sim ( X) Nao
O BRB usa uma plataforma similar do Governo do Distrito Federal, Participa-DF.

9. Utiliza algum sistema além do Fala BR? Se sim, qual(is)?
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A Ouvidoria utiliza sistema préprio que consolida todas as demandas das varias plataformas
utilizadas pelo cliente/cidaddo. Ex.: RDR BACEN, Consumidor.Gov, Participa-DF

10. A Ouvidoria é a gestora do sistema de recebimento das denuncias?
Sim.

PUBLICACOES

11. Elabora relatdrio de Ouvidoria e faz publicagao em site externo?
Sim.

12. Publica Carta de Servigos?
Sim.

RETALIACAO

13. Realiza apuragao das dentncias de retaliacao?
Ndo. Conforme item 2.

14. Encaminha denuncia da Alta Administra¢cdao no escopo previsto para a CEP -
Comissao de Etica Publica?
Eventuais denuncias que chegam a Ouvidoria sdo direcionadas ao setor competente.

MEDIACAO E PRATICAS DIALOGICAS

15. A Ouvidoria realiza mediagao para solucionar conflitos?
Sim. Ocorrem de maneira organica, ndo ha uma metodologia especifica. A aplicagdo é mais
voltada para atuagao junto as areas internas para resolucao de questdes trazidas pelos
clientes.

16. Como foi a capacitacao da equipe para media¢ao de conflitos?

Através de certificagcbes em instituicGes reconhecidas.

17. A Ouvidoria possui processo de facilitagao de didlogo e demais praticas

dialdgicas aplicaveis, sob os principios da Justica Restaurativa?
Nao.
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18. Como foi a capacitacao da equipe para mediagao de conflitos?
Através de certificagcdes em instituicdes reconhecidas.
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