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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Conselho Administrativo de Defesa Econbmica.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do Conselho Administrativo de
Defesa Econdmica, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado de manifestagdes: 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022.
Data de execugao: 03 de abril de 2023 a 26 de maio de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria
do Conselho
Administrativo de
Defesa Economica,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes

referentes a servicos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangcadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em conformidade
com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues pela
unidade avaliada a sociedade e aos gestores do Conselho
Administrativo de Defesa Econ6mica, merecem destaque,
tendo em vista sua eficiéncia, os esforcos empreendidos no
sentido do cumprimento dos prazos de trinta dias no
tratamento das manifestagbes, com 100% das respostas
conclusivas elaboradas dentro do prazo legal de 30 dias,
conforme art. 12, § 39, da Portaria CGU n2 581/2021.
Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obriga¢des legais da unidade, tais como:

- Utilizagdo de ferramenta inadequada para a tramitagao
das demandas as areas internas;

- Auséncia de regulamentacdo abrangendo os fluxos
internos de trabalho da Ouvidoria;

- Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das
manifestagdes;

- Auséncia de elaboragdo e publicagdo do Relatério Anual
de Gestdo;

- Necessidade de adequacdo das instalagdes fisicas para o
atendimento presencial ao cidadao.

Quais as recomendag¢Oes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagbes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestao de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendac¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

| — Avaliar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021,
para o encaminhamento das manifestacbes as demais areas



do CADE cadastradas no Fala.BR, a fim de possibilitar maior
seguranca, rastreabilidade e mensuracdao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis
em outros sistemas;

Il — Providenciar a regulamentacdao dos fluxos internos de
trabalho;

Il — Avaliar a adocdo de procedimentos para o correto
preenchimento dos campos “assunto” e “resolutividade”, ao
realizar o cadastro das manifestacdes no Fala.BR;

IV — Elaborar anualmente o Relatdrio de Gestao da Unidade e
disponibilizar integralmente seu conteddo no sitio do CADE;
V — Avaliar a necessidade do atendimento presencial na
Unidade e realizar as adequacgGes nas instalacGes fisicas, em
cumprimento ao art. 52 da Lei n2 13.460/2017.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CADE

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade, e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

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

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

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

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

()

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

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

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

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

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

METODOLOGIA

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucbes com a UA;
iv. Elaboragao do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a analise da
amostra de manifestagdes da UA.
2 https://falabr.cgu.gov.br



https://falabr.cgu.gov.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CADE

Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que
somente manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a uma amostra
total de 100 manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Conselho Administrativo de Defesa
Econ6mica (CADE), vinculada ao CADE que, por sua vez, estd vinculado a estrutura
organizacional do Ministério da Justica e Seguranga Publica. A Ouvidoria do CADE é
dirigida por um titular com mandato de 3 (trés) anos, designado pelo Presidente da
autarquia, podendo ser reconduzido uma unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer
suas fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser
humano.

A Ouvidoria do Conselho Administrativo de Defesa Econ6mica esta diretamente
vinculada ao Gabinete da Presidéncia e é regida pelo Regimento Interno do CADE,
Resolucdo n2 22, de 19 de junho de 20194, que estabelece as competéncias em seu art.
49,

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica, dos seus
normativos internos, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA.
Mais detalhes sobre a Ouvidoria do Conselho Administrativo de Defesa EconOmica estdo
dispostos no Apéndice A.

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
4 Disponivel em https://www.gov.br/cade/pt-br/centrais-de-conteudo/regimento-interno (Acesso em
27/04/2023).
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Conselho Administrativo de Defesa Econémica - CADE.

1. Achados
1.1. Utilizacdao de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

A Ouvidoria do CADE informou sobre a utilizacdo da Plataforma Fala.BR como
principal canal para o recebimento de manifestacdes, e do sistema SEl para o
encaminhamento de manifesta¢des as dreas responsaveis tratamento das demandas
relacionadas a prdticas anticompetitivas, além da utilizagdo do e-mail para as
comunicagdes internas ou para o recebimento de manifesta¢des nesse canal.

A Unidade utiliza o “Clique Denuncia Antitruste” como canal de denuncias
relacionadas a praticas anticompetitivas (ex. cartel, tabelamento de precos, venda
casada, criar dificuldade ao concorrente, condutas que causem prejuizos a livre
concorréncia, etc.). Porém, este canal ndo estd sob a responsabilidade da Ouvidoria,
porque a Unidade entende que ndo sdo denuncias destinadas a usudrios de servigos
publicos, mas sim da atividade finalistica do 6rgao. A Superintendéncia-Geral do CADE
detém a competéncia juridica e técnica para a realizacdo das analises e realiza o
acompanhamento da resolutividade destas demandas.

A protecdo ao denunciante para os casos de praticas anticompetitivas é realizada
conforme Portaria CADE n2 107°, de 28/03/2022, que dispde, em seu art. 32, que
“sempre que solicitado (...) a Superintendéncia-Geral deve garantir acesso restrito a
identidade do denunciante e as demais informacbes pessoais constantes das
manifestagoes recebidas”. Convém esclarecer, contudo, que o art. 62 do Decreto n?
10.153/2019, estabelece a obrigatoriedade da preservacdo dos elementos de
identificacdo do denunciante, independente de sua solicitacdo, conforme a seguir:

“Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n2 13.608, de 2018.”

Em relagdo aos canais de Ouvidoria, observa-se que a sistematica adotada
envolve o manuseio das informa¢des em ambiente externo a Plataforma Fala.BR no
momento da extracdo da manifestagdo para o SEl. A despeito da cautela relatada, com
a realizacdo da ocultacdo da identidade do manifestante, o transito das informacdes
constantes da manifestacdo enseja a ocultacao dos dados pessoais fora da Plataforma
Fala.BR, havendo necessidade de replicar o contelddo da manifestacdao para realizacao
de tal procedimento.

Quanto a utilizacdo do SEl para o tramite das manifestacdes, importa esclarecer
gue se trata de um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja
premissa € a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como

5> Disponivel em

https://sei.cade.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md _pesq documento consulta_externa.php?HJ7F4wnIPj
2Y8B7Bj80h1Iskih7o0hC8yMfhLoDBLddb5GMIhbwpQJHGVXj3juZ GXI8307gyt0D6NnpHIZ2ba7iWSSIWaasd
WJ3TRMVWclcmGILIMSZFQ55-rnYJgowbd (Acesso em 06/06/2023).
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excecdo, conforme preceitua o Manual SEI®. Além disso, ressalta-se que a medida de
encaminhamento por e-mail apresenta carater pessoal ao tratamento da manifestacao,
com riscos ao processo de tratamento por haver encaminhamento direto a um servidor
que podera se ausentar ou mesmo interromper suas atividades permanentemente na
area interna responsavel pela analise da demanda.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, dada a sistematica adotada, com o
manuseio das informacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sublinha-se, em
atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais
informacgdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de
identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestacdes, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informacdes pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o controle estabelecido nao registra
o histérico indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o
controle interno e a recuperacao posterior das informacgdes, situacdao especialmente
sensivel no tocante ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos
termos do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019.

Acresca-se que a utilizagdao do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacbes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pelo Conselho. O uso da
ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solugdo,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lein2 13.460/2017.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEI para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguran¢a, mesmo apds
a aplica¢do das medidas mitigadoras adotadas pela Ouvidoria, sugere-se que se avalie a
adocao do citado médulo para todas as manifestacgdes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicagao e facilitara o
tramite de informagdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagGes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, o art. 52 da Lei n2 13.460/2017 estabelece que:

“Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(..)

6 Disponivel em https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/sei/comunicados/arquivos-
noticias/cartilha-do-usuario-do-sei (Acesso em 26/04/2023)
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XIIl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigdes
para o compartilhamento das informagdes;”

A utilizagdo do mddulo permite mais agilidade e seguranga no tratamento de
dados e nas interlocugdes entre a ouvidoria e as areas responsdveis ou de apuragao,
observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacdes, previstos
na Lei n? 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o
registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a
efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geragdo de
informacgdes gerencias.

Dessa forma, a Unidade estaria em linha com o preceituado na Portaria CGU n?
581/2021, que trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

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

(..)

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

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

Assim, a Unidade ndo apresentou justificativa que pudesse comprovar o
atendimento aos seguintes itens:

. Rastreabilidade: registro das areas internas as quais houve a
tramitacdo, os subsidios inseridos por elas e ferramenta de controle de
prazo das demandas em tramitacdo;

. Seguranca: a transferéncia da manifestacdo da Plataforma Fala.BR
para o SEl afeta o principio da minimizacdo de dados pessoais e nao
permite o registro de log de cada servidor/colaborador;

. Resolutividade: existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria
obter informacgdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda
ensejam providéncias por parte do Conselho.

Portanto, caso se opte pela ndo utilizagdo do médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto,
acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos
manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

1.2. Auséncia de regulamentacdao abrangendo os fluxos internos de trabalho da
Ouvidoria.

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido

estabelecendo fluxos de tratamento das manifesta¢des na Ouvidoria. O fluxo adotado
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pela Unidade consiste em tratar todas as manifestacdes da mesma forma: a) registro no
Fala.BR das demandas recebidas pelos demais canais; b) triagem quanto a
compreensibilidade e duplicidade da demanda, arquivando-se as manifestacdes nao
compreensiveis e duplicadas; c) avaliacdo quanto a competéncia ou ndo do CADE, com
o encaminhamento ou indicacdo de outros érgdos, se for o caso; e d) resposta ao
cidaddo, quando ha insumos suficientes, ou encaminhamento a area técnica. Além
disso, as demandas recebidas por outras dreas sdo encaminhadas, via SEl, a Ouvidoria,
para tratamento e encaminhamento pertinentes.

A definicdo e formalizacdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard
beneficios para as atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o
aumento dos indices de satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as
dendncias;

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

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prdpria unidade.

Importante destacar que o fluxo de algumas manifesta¢des possui caracteristicas
especificas e deve ser elaborado de forma a atender o disposto em normativos legais, a
exemplo do tratamento das denuncias, que devem dispor sobre o cumprimento dos
requisitos estabelecidos no Decreto n? 10.153/2019, relacionado a prote¢do ao
denunciante.

Considerando que as denuncias apresentadas no “Cligue Denuncia”,
relacionadas a praticas anticompetitivas sdo encaminhadas as areas técnicas do CADE,
a competéncia para apuracdo destas denuncias pela area técnica deve estar prevista em
normativo interno. Cabe lembrar que, conforme art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, é
vedada a realizacdo de diligéncia junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos
nos fatos, nos casos de denuncia.

Vale ressaltar, conforme art. 42 da Portaria CGU n? 581/2021, que as unidades
do SisOuv devem definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento.
Além disso, o art. 71, ““Il”, “g” da Portaria CGU n? 581/2021 dispbde sobre a
obrigatoriedade de transparéncia dos normativos relacionados ao tratamento das
manifestacGes da Ouvidoria, conforme reproduzido a seguir:
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“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

(..)

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

(..

g) normas vigentes no ¢rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.”

A elaboragdao de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestagcGes de ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade (como a atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o
processo interno de apura¢do de denuncias e reclamag¢des dos interessados contra a
atuacdo da agéncia), da definicdo de papéis e atribuicdes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Ademais, a normatizacdao e implementac¢ao do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestacdes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2
10.153/2019, na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 42), bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52).

1.3. Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagoes
A avaliagdao da amostra com 100 manifestagdes demonstrou a necessidade de
melhorias no tratamento das manifestacdes, em relacdo aos seguintes aspectos:

a) Campo “Assunto” preenchido inadequadamente:

Verificou-se que 89% do campo “Assunto” da manifestacdo na Plataforma
Fala.Br ndo foi preenchido de maneira adequada. O quadro a seguir demonstra alguns
exemplos com a classificacdo preenchida pela unidade e a classificacdo adequada para
cada manifestacao, conforme entendimento da equipe de avaliacao:

NUP Preenchimento pelo CADE Assunto da manifestacao
00137xxxxxx2022xx Outros em administragao Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Transparéncia Defesa do Consumidor
08198xxxxxx2022xx Corrupgao Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Auxilio Auxilio
08198xxxxxx2022xx Ouvidoria Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Corrupgao Defesa da Concorréncia
21210xxxxxx2022xx Outros Administragao - Atendimento | Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Transparéncia Telecomunicagdes
08198xxxxxx2022xx CertidGes e Declaragdes Protecdo e Beneficios ao Trabalhador
08198xxxxxx2022xx Agente Publico Outros em Trabalho
08198xxxxxx2022xx Assisténcia Juridica Atendimento
08198xxxxxx2022xx Transparéncia CertidGes e declaragdes
08198xxxxxx2022xx Tributos Servigos e sistemas
08198xxxxxx2022xx Cadastro Unico Beneficios Sociais
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08198xxxxxx2022xx Corrupgao Assisténcia Judiciaria
08198xxxxxx2022xx Defesa da Concorréncia Ouvidoria

08198xxxxxx2022xx Tributos MEI - Microempreendedor Individual
08198xxxxxx2022xx Atendimento Servigos e sistemas

O preenchimento inadequado do campo “Assunto”, entretanto, nao foi
considerado na avaliacdo final da unidade, relacionada a amostra com 100
manifestacdes. Porém, destaca-se que a Unidade deve estar atenta quanto ao correto
preenchimento, de forma a se evitar prejuizos na elaboracdo de relatdrios gerenciais, a
serem utilizados na proposicdo de melhorias pela Ouvidoria na gestdo da Unidade,
conforme preceitua o art. 13, Ill, da Lei n2 13.460/2017:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢gdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

()

Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos; “

b) Auséncia de clareza e objetividade em Respostas conclusivas:

Em verificacdo as 100 manifestagcdes contidas na amostra, houve 4 respostas
conclusivas que ndo apresentaram clareza e objetividade. A comunicagao
08198xxxxxx2022xx ndo apresentou na resposta conclusiva os motivos de a demanda
ndo ser de competéncia do CADE, uma vez que nos fatos narrados ha relatos sobre a
possivel formacdo de carteis.

A reclamacdo 03005xxxxxx2022xx ndo apresentou, na resposta conclusiva,
informacdes especificas sobre o fato reclamado. Em relacdo a sugestdo
08198xxxxxx2022xx, ndo ficou claro na resposta conclusiva se o CADE iria analisar a
demanda, e quanto a sugestao 08198xxxxxx2022xx, nao ficou claro na resposta
conclusiva se o assunto era de competéncia do CADE e quais foram as providéncias
adotadas pela autarquia.

Convém esclarecer que o art. 79, Il, da Portaria CGU n2 581/2017 estabelece que:

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

(..)

Il — adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;”

c) Campo “Resolutividade” das demandas de ouvidoria interna preenchido
inadequadamente:

Em andlise as 100 manifestagdes da amostra, 55% das manifestagdes
apresentaram o campo de “resolutividade” na Plataforma Fala.BR preenchidas
inadequadamente. Os motivos pelos quais consideram-se essas manifestacdes com o
preenchimento do campo “resolutividade” estdo descritos conforme a seguir:

a) 28% das manifestagdes foram preenchidas com o campo “resolutividade”
“ndo”, com a resposta conclusiva informando que a competéncia da demanda ndo é do
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CADE, sendo que, se ndo restam providéncias pelo CADE, o campo deveria ser
preenchido com “sim”;

b) 26% das manifesta¢des apresentaram informacdes sobre posterior resposta
ao cidaddo quanto ao resultado da analise técnica, sem que esta resposta fosse
identificada no registro do histérico da manifestacdo, demonstrando incoeréncia
guanto ao registro da resolutividade “sim” e a expectativa do cidaddo pelo recebimento
de resposta. Convém esclarecer que a resolutividade “sim” é considerada adequada
guando a ouvidoria encaminha os casos de denuncias do “Clique Denudncia” para a
Superintendéncia-Geral, area finalistica do drgdo responsavel por estas demandas.
Porém, caso a resposta conclusiva apresente informagdes sobre posterior resposta ao
cidaddo, deve-se atentar para que a resposta seja efetivamente apresentada e, apds
isso, registrar a resolutividade como “sim”;

c) 1% das manifestacdes apresentaram o campo “resolutividade” preenchido
com “sim”, mas nao foi anexado Despacho ou Oficio de resposta informado na resposta
conclusiva;

d) o percentual de 45% restante das manifestacdes foi preenchido com o campo
“resolutividade” adequado, quando ndo havia mais providéncia a ser adotada pelo
CADE.

A funcionalidade “resolutividade” permite a ouvidoria identificar as
manifestacGes que ja tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma
providéncia a ser adotada pelo 6rgdo/entidade. Nesse contexto, quando a manifestagdo
for encaminhada a(s) area(s) apuratéria(s) do 6rgao, o preenchimento adequado do
campo “resolutividade” deve ser “ndo”, uma vez que ainda restam providéncias quanto
a andlise da demanda, com excecdo nas demandas relacionadas a praticas
anticompetitivas, de competéncia da Superintendéncia-Geral do érgao, por se tratar de
assunto finalistico do 6rgao. No mesmo sentido, quando a demanda nao for de
competéncia do CADE, a “resolutividade” deve ser preenchida com “sim”, pois nao
restam providéncias a serem adotadas pelo érgao.

Importante mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunica¢des de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021, o qual estabelece:

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

(...)

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

| — a manifestacdo sera considerada “ndo resolvida” enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il —a manifestagao serd considerada “resolvida” quando nao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

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

A Unidade informou que o acompanhamento da resolutividade é realizado pela
Superintendéncia-Geral. Nesse sentido, sugere-se que a Ouvidoria passe a adotar a
ferramenta de registro da resolutividade do Fala.Br de forma adequada, quando a
demanda estiver de fato resolvida, ainda que o acompanhamento seja realizado no
ambito da Superintendéncia-Geral do CADE, conforme informado pela Unidade.

d) Classificacao inadequada de manifestacdes

A andlise com as 100 manifestagdes contidas na amostra, 97% das manifestagdes
foram classificadas da forma correta, enquanto 3% foram classificadas
inadequadamente. A denlncia 01015xxxxxx2022xx refere-se, na verdade, a uma
reclamacdo, uma vez que o manifestante demonstra insatisfacdo quanto a resposta
elaborada pelo CADE.

Quanto as reclamacées 03005xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx, considerando
gue houve informacdes sobre irregularidades no relato das manifestacées, as demandas
deveriam ter sido classificadas como “dentncia”.

Cabe destacar que a inadequacdo nos campos “assunto” e a “classificacdo” das
manifestacdes pode prejudicar a elaboracdo de relatérios gerenciais, a serem utilizados
na proposi¢cdao de melhorias pela Ouvidoria na gestao da Unidade, conforme preceitua
o art. 13, lll, da Lei n® 13.460/2017:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(..)

IIl — propor aperfeicoamentos na presta¢do dos servigos; “

1.4. Auséncia de elaboragdo e publicacao do Relatorio Anual de Gestao
O Relatdrio de Gestao Anual da Unidade, relacionado ao exercicio de 2021, ndo
foi elaborado pela Ouvidoria do CADE. Tal situacdo estda em desacordo com o
estabelecido pelo art. 14, Il, da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a elaborag¢do anual
do relatério:

“Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

(...)

Il — elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na presta¢do de servigos publicos.”

O art. 15 da supracitada Lei apresenta o conteddo minimo do Relatério de
Gestdo, além de estabelecer a obrigatoriedade de sua publicacdo no sitio da unidade,
art. 15, paragrafo Unico, Il

“Art. 15. O relatodrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14
deverd indicar, ao menos:

| — o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il — os motivos das manifestacdes;
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Il — a andlise dos pontos recorrentes; e

IV — as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Gnico. O relatério de gestdo sera:

(..

Il — disponibilizado integralmente na internet.”

Destaca-se que a elaboracdo do Relatdrio de Gestdo apresenta informacdes
importantes para a utilizacdo de politicas voltadas a melhoria dos servicos oferecidos
pelo Autarquia, e a sua publicacdo no sitio da unidade fortalece a transparéncia da
gestao.

1.5. Necessidade de adequacao das instalagdes fisicas para o atendimento presencial
ao cidadao
A equipe de avaliagdo, em visita técnica realizada em 15 de maio de 2023 na
Unidade Avaliada, verificou a necessidade de adequacao da sala de reunido, utilizada
para atendimento presencial ao cidad3ao, no sentido de proporcionar sinalizagao e
acessibilidade para o atendimento. Além disso, o espaco fisico ndo é exclusivo e
reservado para a Ouvidoria, uma vez que a Unidade utiliza uma sala de reunides para o
atendimento ao cidadao, que ndo estd adaptada para pessoas com mobilidade reduzida,
deficiéncia visual ou auditiva.

Os arts. 82 e 92 da Portaria CGU n2 581/2021 dispdem sobre os critérios para o
atendimento presencial no ambito do tratamento de manifestacdes:

“Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestagdes, as unidades
do SisOuv contarao, sempre que possivel, com instala¢des fisicas adequadas
para prestacao de atendimento presencial ao manifestante.

Art. 92 Ao realizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv
observarao as seguintes diretrizes:

| — atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
Il — resiliéncia no trato de situagGes ndo previstas;
Il — respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV — respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discrigao, polidez e
sigilo quando for dar tratamento a assuntos com restricdo de acesso.”

Convém esclarecer que o atendimento presencial ndo é de cunho obrigatdrio,
mas caso a Unidade entenda pela sua necessidade, deve-se atentar aos requisitos do
art. 52, X, da Lei n2 13.460/2017:

Lei n? 13.460/2017:

“Art. 52 O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacédo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigcos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(..)

X — manutenc¢do de instalagGes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;”
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RECOMENDACOES

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

| — Avaliar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2581/2021, para o encaminhamento das
manifestacdes as demais areas do CADE cadastradas no Fala.BR, a fim de
possibilitar maior seguranga, rastreabilidade e mensuragdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

Il — Providenciar a regulamentagdo dos fluxos internos de trabalho;

Il — Avaliar a adog¢dao de procedimentos para o correto preenchimento dos
campos “assunto” e “resolutividade”, ao realizar o cadastro das manifestacdes
no Fala.BR;

IV — Elaborar anualmente o Relatério de Gestdo da Unidade e disponibilizar
integralmente seu conteudo no sitio do CADE;

V — Avaliar a necessidade do atendimento presencial na Unidade e realizar as
adequacdes nas instalagOes fisicas, em cumprimento ao art. 52 da Lei n?
13.460/2017.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do CADE, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestao da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/01/2022 a
31/12/2022, bem como as informacg&es coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo de processos e
pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de Ouvidoria,
principalmente em face do prazo de resolutividade das manifestacdes.

Entretanto, foram identificadas fragilidades e oportunidades de aprimoramento
gue podem impactar o cumprimento de obrigacdes legais da unidade: a utilizacdo de
ferramenta inadequada para a tramitacdao das demandas as areas internas; a auséncia
de regulamentacdo abrangendo os fluxos internos de trabalho; auséncia de elaboracao
e publicacdo do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria; necessidade de melhorias
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guanto ao tratamento das manifestacOes; e necessidade de adequacdo das instalagdes
fisicas para o atendimento presencial ao cidadao.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sao:
manutencado da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocgao de
acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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APENDICES
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Apéndice A
Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

Autarquia em regime especial do Poder Executivo
Federal

Localiza¢ao na estrutura do
orgao

Vinculado ao Ministério da Justica e Seguranca Publica

E-mail

ouvidoria @cade.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/cade/pt-br/pagina-inicial

Enderego

Setor de Edificios de Utilidade Publica Norte — SEPN,
Entrequadra 515, Conjunto D, Lote 4, Edificio Carlos
Taurisano.

Telefone - Canais de

Atendimento

(61) 2031-1283

Horario de funcionamento
— Canais de Atendimento:

Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

Ouvidora

lara do Espirito Santo

e Vinculo: Servidora efetiva do Conselho
Administrativo de Defesa Econ6mica

e (Cargo: Bibliotecario

e Formacdo: Biblioteconomia e Arquivologia

e |nicio do mandato: 02/06/2022 (Portaria CADE

n2 218, de 02 de junho de 20227)

Ouvidor Substituto

Caio Carvalho Correia Bastos

Fonte: elaboragao propria.

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organizacdo da

administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

| — A Administracdo Direta, que se constitui dos servigos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

7 Disponivel em:
https://sei.cade.gov.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=publicacao visualizar&id d
ocumento=1148865&id orgao publicacao=0 (Acesso em 11/04/2023).
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https://sei.cade.gov.br/sei/publicacoes/controlador_publicacoes.php?acao=publicacao_visualizar&id_documento=1148865&id_orgao_publicacao=0
https://www.gov.br/cade/pt-br/pagina-inicial
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Il — A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;
d) FundagdGes Publicas.

Paradgrafo unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja area de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade

O Conselho Administrativo de Defesa Econdmica (CADE) é uma autarquia federal
em regime especial responsavel pela prevengao e repressao as infragdes contra a ordem
econOmica e esta submetido a Lein2 12.529/2011, que estrutura o Sistema Brasileiro de
Defesa da Concorréncia (SBDC).

O art. 22 do Regimento Interno da Unidade?, dispde sobre a seguinte estrutura
organizacional do Conselho:

| — 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do Conselho
Administrativo de Defesa Econémica:

a) Gabinete — GAB-PRES;

b) Assessoria Internacional; e

c) Assessoria de Comunicagdo Social;

Il — drgdos seccionais:

a) Diretoria de Administracdo e Planejamento;

b) Auditoria; e

c) Procuradoria Federal Especializada junto ao Cade;
d) Corregedoria;

IIl — 6rgdos especificos e singulares:

a) Superintendéncia-Geral — SG;

b) Departamento de Estudos Econémicos — DEE; e

IV — érgdo colegiado: Tribunal Administrativo de Defesa Econémica.

Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional do Cade®:

8 Disponivel em https://cdn.cade.gov.br/Portal/centrais-de-conteudo/regimento-interno/Regimento-
interno-Cade-versao-05-2021.pdf (Acesso em 11/04/2023).

% Disponivel em: https://www.gov.br/cade/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura (Acesso
em 11/04/2023).
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presidénciy

ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL

Orgéos de assisténcia direta e
imediata ao Presidente do Cade

. Orgéaos Seccionais

Orgéaos Especificos
e Singulares

. Orgéo Colegiado

i) 2
fetorla de Admi“"s“ac

€ Planejament®

A Ouvidoria do CADE integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido —
CGU.

O CADE esta submetido a Lei n2 12.529/2011, que estrutura o Sistema Brasileiro
de Defesa da Concorréncia. Conforme art. 32 da supracitada lei, e art. 32 do Regimento
Interno da unidade®®, aprovado pela Resolu¢do n2 22, de 19 de junho de 2019, o
Gabinete da Presidéncia possui a competéncia de supervisdo das atividades de
Ouvidoria:

“Art. 32 Ao Gabinete da Presidéncia compete:

VI- supervisionar as atividades da Ouvidoria do Cade, sendo responsavel pelo
acompanhamento das reclamacdes, solicitagcbes, denudncias, sugestbes e
elogios relativos as politicas e aos servigos publicos prestados pelo Cade.”

A.3 Normativos Internos
A Portaria CADE n2 113, de 28 de marco de 2022, que dispde sobre a criacdo e
implantacdo da Ouvidoria do CADE, estabeleceu como competéncias da Unidade:

“Art. 62 Compete a Ouvidoria do CADE estimular a participa¢do do cidadao na
fiscalizagdo e planejamento dos servigos publicos, por meio do recebimento
de criticas, reclamagdes, opiniGes, denuncias e sugestdes sobre
procedimentos ou praticas inadequadas ou irregulares, erros, omissdes e

10 Disponivel em: https://www.gov.br/cade/pt-br/centrais-de-conteudo/regimento-interno (Acesso em
02/05/2023).

11 Disponivel em:

https://sei.cade.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md _pesq documento consulta_externa.php?HJ7F4wnIPj
2Y8B7Bj80h1Iskih70hC8yMfhLoDBLddbGRT49kvbK0gd3yIX5RO94BBEVF)jZfNnd5H55Irw5zpYipRDQG00
McsrB5SWHaDuj5 aXGDHIIIUhcuOATBJRK (Acesso em 11/04/2023).
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abusos, atuando no sentido de levar os envolvidos a aperfeicod-las e corrigi-
las de forma célere, clara e objetiva, pela busca dialogada e consensual.

Paragrafo Unico. No exercicio de suas competéncias, incumbe ao Ouvidor:
| — exercer a fungdo de representante do cidaddo junto a instituicdo;

II- prestar informacgGes de carater publico, com observancia das restricdes
constitucionais e legais, em atendimento as solicitagdes formuladas por
entidades publicas e privadas e por cidadaos;

Il — recomendar ao responsavel a adogdo de providéncias necessarias a
prevengdo de atos contrarios a lei ou as regras da boa administragdo;

IV — promover anualmente Pesquisa de Opinido junto aos diversos
stakeholders (servidores, orgdos de governo, advogados, economistas,
parlamentares, empresdrios, veiculos de imprensa, consumidores, entidades
representativas das referidas classes etc.);

V — realizar ou promover estudos e pesquisas com base em dados e
informacdes colhidos do desenvolvimento de suas atividades;

VI — fornecer subsidios para elabora¢do do Planejamento Estratégico do
CADE;

VIl — organizar, facilitar e simplificar os mecanismos e canais de acesso dos
interessados a Ouvidoria e os respectivos procedimentos;

VIII — encorajar a utilizagdo dos servigos da Ouvidoria e orientar os usuarios,
administradores e administrados em geral sobre a melhor forma de
encaminhar seus pedidos, instrui-los e acompanhar sua tramitagdo,
promovendo assim o controle social efetivo e colaborativo das atividades do
CADE;

IX — manter registro, classificacdo e/ou sistematizagdo das ocorréncias,
incidentes e solugdes de problemas trazidos a sua consideragao;

X — interagir com os setores responsaveis e acompanhar a tramitacdo dos
processos em que se envolva, dando ciéncia aos interessados dos
procedimentos aplicaveis e das providéncias eventualmente tomadas;

Xl — solicitar informagdes e documentos ao drgdo publico em que atua, bem
como esclarecimentos dos funcionarios;

XIl — zelar pela manutengdo de cardter de discricdo e fidedignidade com
relagdo as questdes que lhe sdo submetidas;

XIll — encaminhar questdes ou sugestdes apresentadas a area competente,
acompanhando a sua aprecia¢do;

XIV — produzir relatdrios semestrais que expressem expectativas, demandas
e nivel de satisfacdo da sociedade e sugerir mudancas, tanto gerenciais como
procedimentais, a partir da andlise e interpretacdo das manifestagdes
recebidas;

XV — divulgar, através dos diversos canais de comunicacdo do CADE, o
trabalho realizado pela Ouvidoria, assim como informacgdes e orienta¢des que
considerar necessarias ao desenvolvimento de suas agdes;

XVI — encaminhar para estudo da Administracdo analises, teses e/ou
propostas de reformula¢do de normas e de mudangas de procedimentos que
Ihe paregam ser a causa de problemas identificados.”
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No que se refere aos fluxos de tratamento das manifestacdes, a Portaria CADE
n2 107, de 28 de margo de 2022'2, regulamentou o tratamento de manifestacdes
andnimas no ambito do Conselho. A apreciacdo das denulncias andnimas compete a
Superintendéncia-Geral, conforme estabelecido no art. 22 da referida Portaria:

“Art. 22 A denuncia anonima apresentada ao Cade sera apreciada pela
Superintendéncia-Geral, que:

| — arquivard de plano, quando ndo houver possibilidade de realizar ato
instrutério para aferir os fatos, ou quando tratar-se de lide privada, sem
interesse para a coletividade, e/ou a narrativa dos seus fatos e fundamentos
ndo apresentar elementos minimos de inteligibilidade; ou

Il — apos a realizagdo de atos instrutdrios de oficio, nos termos do artigo 12
da Lei 12.529/2011, podera instaurar Procedimento Preparatério de
Inquérito Administrativo, se forem identificados elementos suficientes ou
caso se vislumbre meios de verificagdo dos fatos narrados, de forma a
caracterizar a conduta como matéria de competéncia do Sistema Brasileiro
de Defesa da Concorréncia, nos termos da Lei n? 12.529/2011.”

regulamentacdo quanto aos procedimentos
de trabalho, relacionados ao tratamento das

A unidade ndo possui
institucionalizados dos fluxos
manifestacbes de ouvidoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe de Ouvidoria é constituida por 3 (trés) membros, sendo 2 (dois)
servidores e 1 (um) colaborador terceirizado, sendo este ultimo uma secretaria
compartilhada com a Coordenagao-Geral Processual do Cade, conforme resposta do
Questionario de Avaliacdo da Unidade. Quanto aos 2 (dois) servidores, a Unidade
informou sobre as atividades desempenhadas pela Ouvidora e pelo Ouvidor substituto,

qgue foram distribuidas da seguinte maneira:

Nome Cargo Nivel de Formacdo Periodo de Atividades Desempenhadas
Escolaridade | Académica Atuacdo da
Ouvidoria

lara do Bibliotecaria | Superior Biblioteconomia Desde Recebimento, tratamento e resposta
Espirito e Arquivologia jun/2022 a manifestagdes, o gerenciamento do
Santo sistema Fala.BR, a interlocugdo com
(Ouvidora) demais areas do Cade e a participacdo

em grupos de trabalho.
Caio Analista Superior RelagGes Desde N3o tem dedicagdo exclusiva na
Carvalho Técnico Internacionais jul/2022 Ouvidoria, portanto, além de outras
Correia Administrati atividades, desempenha na Ouvidoria
Barros VO o suporte no recebimento,
(Ouvidor tratamento e resposta a
Substituto) manifestagdes.

Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria do CADE informou que as instalac¢des,
0s equipamentos e os sistemas informatizados sdo suficientes para a realizacdo de todas
as atividades da Ouvidoria.

12 Disponivel em:

https://sei.cade.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md _pesq documento consulta_externa.php?HJ7F4wnIPj
2Y8B7Bj80h1Iskih7o0hC8yMfhLoDBLddb5GMIhbwpQJHGVXj3juZ GXI8307gyt0D6NnpHIZ2ba7iWSSIWaasd
WJ3TRMVWclcmGILIMSZFQ55-rnYJgowbd (Acesso em 11/04/2023).
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A.5 Mandato do Ouvidor

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

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do 6érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido — CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicagdo do titular atual da Ouvidoria do CADE foi submetida a avaliagao da
CGU, conforme Parecer n? 54/2022/CGOUV/OGU, em 23/06/2022, e sua aprovagao
ocorreu em 14/09/2022, conforme Portaria CADE n2 218, de 02 de junho de 2022, com
mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme pagina da Ouvidoria do CADE!3, os canais de atendimento
disponibilizados pela UA sao cinco:

i. atendimento presencial;
ii. correspondéncia;
iii. telefénico;
iv. e-mail;
v. via sistema Fala.BR.
A pagina da Ouvidoria da Unidade® apresenta as informacgdes para o registro nos

canais, indicando também o site Fala.BR, para que os usudrios possam registar
manifestacdes, conforme mostra a imagem a seguir:

13 Disponivel em: https://www.gov.br/cade/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (Acesso em

11/04/2023).
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Ainistéric da PT
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= Conselho Administrativo de Defesa Econdmica 0 que vocé procura? Q

A Canais de Atendimento OQuvidoria

QOuvidoria

A Ouvidoria do Cade tem como objetivos promover a participagao cidada na Administragac Publica; receber, analisar @ encaminhar as manifestagoes,
acompanhando seu tratamento; fomentar o aperfeicoamento dos servigos publicos e a defesa dos direitos dos seus usuarios; e promover a adogao de

mediag¢ao e conciliagdo entre o usuario e a administragao
As manifestagdes a ouvidoria podem ser reclamagdes, dentncias, sugestées, elogios e demais pronunciamentos relativos a atuagdo do érgao antitruste

O registro e analise das declaragoes é realizado pela plataforma Fala.BR. O sistema funciona 24h e permite acompanhar o andamento de uma manifestagao

Acesse o FalaBR

Também é possivel solicitar atendimento presencial, por correspondéncia, por telefone ou por e-mail

cadastrada

Enderego: Setor de Edificios de Utilidade Publica Norte - SEPN, Entrequadra 515, Conjunto D, Lote 4, Edificio Carlos Taurisano.
CEP: 70770-504 - Brasilia/DF
Telefone: (55 61) 3031-1283

E-mail: ouvidoria@cade.govbr

A pégina relacionada aos Canais de Atendimento do CADE* relaciona, ainda o
“Clique Denuncia Antitruste”, para o registro de denuncias relacionadas a praticas
anticompetitivas, como cartel, cartel em licitacdes, influéncia a conduta uniforme,
tabelamento de preco, restri¢cdes territoriais e de base de clientes, precos predatorios,
fixagdo de pregos de revenda, acordos de exclusividade, venda casada, recusa de
contratar, criar dificuldade ao concorrente ou demais condutas de empresas ou pessoas
fisicas que prejudiquem a livre concorréncia.

PT
g ‘Lb Orgéos do Governo  Acesso a Informagéo  Legislagiio  Acessibilidade o [ »] & Entrar com o gov.br

= Conselho Administrativo de Defesa Econémica 0 que vocé procura? Q

Mir

' > Canais de Atendimento

Canais de Atendimento

¢ 2 = 2

Fale Conosco Contato das Unidades Imprensa Clique Denuncia
do Cade

SERVIGO DE
INFORMAGAO AO
CIDADAO (SIC)

Ouvidoria

14 Disponivel em https://www.gov.br/cade/pt-br/canais_atendimento (Acesso em 24/04/2023).
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Ao clicar-se em “Clique Denuncia”, ha um direcionamento para a pagina que
contém as informacdes relacionadas a este canal de atendimento?!®, conforme imagem
a seguir:

g \Lb yﬂﬁtﬁﬂf Orgéos do Governo  Acesso a Informagdo  Legislagio Acessibilidade @ O & Entrar com o gov.br
. v

= Conselho Administrativo de Defesa Econdémica O que vocé procura? Q

A > Canais de Atendimento > Clique Dentncia

Clique Denuncia

O Cade é uma autarquia federal, vinculada ao Ministerio da Justica e Seguranga Publica, responsavel por investigar e decidir sobre
conduta anticoncorrencial, por analisar e aprovar atos de concentracao econémica e por fomentar e disseminar a cultura da livre

concorréncia.

No canal Cligue Denuncia Antitruste, qualguer pessoa ou empresa pode relatar praticas anticompetitivas das quais tenha conhecimento,
como cartel, cartel em licitagdes, influéncia a conduta uniforme, tabelamento de preco, restricoes territoriais e de base de clientes, pregos
predatérios, fixagao de pregos de revenda, acordos de exclusividade, venda casada, recusa de contratar, criar dificuldade ao concorrente
ou demais condutas de empresas ou pessoas fisicas que prejudiquem a livre concorréncia.

O Cligue Denuncia Antitruste também € o canal de recebimento de denuncias sobre operagées de fuses e aquisicées nao notificadas a
autarguia ou possiveis descumprimentos de Acordos em Controle de Concentragoes

Caso tenha duvidas sobre os tipos de condutas, basta acessar a area "Perguntas Frequentes”.

Nesta pagina vocé escolhe se deseja preencher um formulario de nova dentncia, somente para denuncias relacionadas as praticas
anticompetitivas, ou efetuar o login na plataforma para realizar o acompanhamento de uma acusacao ja realizada. Basta clicar em um dos
botbes abaixo:

(Acompanhar denuneia)

OUTRAS DENUNCIAS

Outras manifestacdes nao relacionadas as praticas anticompetitivas, podem ser realizadas pelo Fala.BR. canal de comunicacao com a
Ouvidoria do Cade, por meio do qual & possivel comunicar denuncias de ilicitos na autarquia ou de seus servidores, solicitar informacoes
ou registrar reclamacgoes e sugestao sobre os servicos prestados. Saiba mais na pagina da Ouvidoria do Cade.

Acesse o Fala.BR (Acesse a Quvidoria do

Cade

Ao clicar-se em “Nova Denuncia”, ha um direcionamento para a pdgina de
preenchimento das denuncias relativas a praticas anticompetitivas'®, conforme imagem
a seguir:

15 Disponivel em https://www.gov.br/cade/pt-br/canais_atendimento/cliqgue-denuncia (Acesso em
24/04/2023).

16 Disponivel em

https://sei.cade.gov.br/sei/modulos/cliguedenuncia/formulario_denuncia.php?acao externa=denuncia
&acao_origem_externa=denuncia&id orgao acesso_externo=0&id orgao_acesso_externo=0 (Acesso
em 24/04/2023).
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A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma.

Além disso, a Unidade informou sobre a utilizacdo do Sistema Eletronico de
Informacgdes (SEl) para o encaminhamento das manifestacdes as areas responsdveis e
do e-mail para as comunicagdes internas ou recebimento de manifestacdes nesse canal.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade informou sobre a utilizagdo do mesmo fluxo de recebimento e
tratamento para todas as manifestacdes, conforme resposta do Questiondrio de
Avaliacdo. Conforme fluxo informado, as etapas sdo as seguintes

a) a Ouvidora e o Ouvidor substituto acessam as manifestacoes, registrando no
Fala.BR as demandas recebidas pelos demais canais;

b) a primeira triagem refere-se a compreensibilidade e duplicidade da demanda,
arquivando-se as manifestacdes ndo compreensiveis e duplicadas;

c) a seguir, a Ouvidoria avalia se a demanda é de competéncia do CADE,
encaminhando as manifesta¢des a outros érgdos, quando nao for de sua competéncia,
ou indicando o érgao competente na resposta conclusiva;

d) quando a demanda é de competéncia do CADE, a Ouvidoria responde ao
cidaddo, quando possui insumos suficientes, ou encaminha a area técnica via SEI.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
€sses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CADE

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

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgado ou entidade na internet”.

A Carta de Servigos do CADE encontra-se disponivel no portal Gov.BR, em
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/conselho-administrativo-de-defesa-economica, com
informacdes sobre o detalhamento dos servicos disponibilizados pela Unidade aos
usuarios, que estdo divididos em:

- Busca de Jurisprudéncia do CADE;

- Denunciar Infracdes a Ordem Econbmica;

- Enviar representacao ao CADE;

- Meios de pagamento de servicos publicos;

- Negociar Acordo de Leniéncia;

- Negociar termo do compromisso de cessa¢do de pratica anticompetitiva (TCC);

- Requerer posicionamento do Tribunal Administrativo sobre questao
concorrencial;

- Solicitar aprovacdo para ato de concentragdo econ6mica sob o procedimento
ordinario;

- Solicitar aprovacdo para ato de concentragdo econ6mica sob o procedimento
sumario.

A Carta de Servigos do CADE também esta disponivel no formato PDF, por meio
do link: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/conselho-administrativo-de-defesa-
economica/@ @download.pdf.

Convém registrar, consoante Questionario de Avaliacdo, que a Ouvidoria do
CADE informou participar do processo de atualizacao da Carta de Servigos da Instituicao.

No que se refere ao estabelecimento de Conselho de Usudrios, a Ouvidoria do
CADE nao iniciou o processo de chamamento publico para instituicdo de Conselho de
Usudrios no ambito do CADE.

A esse respeito, o art. 24-E do Decreto n? 9.492/2018 estabelece a competéncia
da unidade setorial de Ouvidoria pela conducdo do chamamento publico, além da
composicao dos conselhos de usudrios:

“Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos
por usuarios dos servigcos publicos, selecionados dentre aqueles que se
candidatarem mediante chamamento publico conduzido pela unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela
supervisdo da execuc¢do do servico publico a ser avaliado. O chamamento
publico a que se refere o caput sera realizado por meio que garanta ampla
publicidade e que seja apto a alcancar, no minimo, os usudrios de servigos
publicos cadastrados junto a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

§ 12 O chamamento publico a que se refere caput sera realizado por meio que
garanta ampla publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os usuarios


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/conselho-administrativo-de-defesa-economica
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/conselho-administrativo-de-defesa-economica/@@download.pdf
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de servicos publicos cadastrados junto a unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

§ 22 O usuario que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo
conselho tenha interesse em participar.

§ 32 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
responsavel pela supervisdo do servigco podera adotar critérios adicionais de
selegdo que garantam a representatividade dos usudrios inscritos no
chamamento publico a que se refere o caput.”

A Portaria CGU n2 581/2021, que estabeleceu orientagGes acerca do exercicio
das competéncias instituidas pelo Decreto n2 9492/2018, dispGe em seu art. 79, as
seguintes atividades:

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

(...)

VIIl — em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;”

Posto isso, constata-se a necessidade de implementacdo pela Unidade das
etapas que constituem o Conselho de Usudrios no ambito do CADE, de forma que os
usudrios dos servicos possam acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da
efetividade, além de possibilitar a proposicao de melhorias na prestacao dos servigos
publicos, em conformidade com o art. 24-D do Decreto n® 9.492/2018:

“Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo érgaos de
natureza consultiva, aos quais compete:

| - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da
prestac¢do dos servigos publicos;

Il - propor melhorias na presta¢do dos servigos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

lIl - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuag¢do das ouvidorias do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.”

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

O art. 14, 1l, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a Ouvidoria deve elaborar,
anualmente, o Relatdrio de Gestdo, consolidando as informacgGes relacionadas ao
recebimento, analise e resposta das manifestacoes. Este Relatério deve ser
encaminhado a autoridade maxima do 6rgao, conforme disposto no art. 15, paragrafo
Unico, 1, da Lei supracitada.

Acerca do Relatério de Gestdo da Ouvidoria do CADE, a Unidade informou que
os dados da Ouvidoria estdo contidos no Relatdrio Integrado de Gestdo do CADEY’. Este
Relatorio Integrado apresentou o quantitativo de demandas tratadas pela equipe de

17 Disponivel em https://www.gov.br/cade/pt-br/acesso-a-informacao/auditoria (Acesso em
02/05/2023).
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ouvidoria, além de informagdes relacionadas ao Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC).
Porém, nao apresenta informagdes sobre os motivos das manifestagdes, a andlise dos
pontos recorrentes, assim como as providéncias adotadas pela administracdo publica
nas solugdes apresentadas, conforme art. 15, Il, Il e IV da Lei n? 13.460/2017.

Além disso, cabe registrar que o Relatdrio Integrado de Gestdao do CADE de 2021,
informado pela Ouvidoria, embora traga informacdes sobre a Ouvidoria da Unidade, foi
elaborado em cumprimento ao disposto na Instrucdo Normativa TCU n? 84, de 22 de
abril de 2020, e na Decisdao Normativa TCU n2 187, de 09 de setembro de 2020,
normativos relacionados a prestacdao e tomadas de contas na administracdo publica
federal. Nesse sentido, o Relatdrio Integrado de Gestdo nao representa o Relatdrio de
Gestdo Anual da Ouvidoria, cuja obrigatoriedade esta estabelecida nos arts. 14 e 15 da
Lei n© 13.460/2017.

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

Conforme Questionario de Avaliacdo, a Unidade informou que ndo promove
acdes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usudrios nos canais
de participacdo e controle social. Além disso, a Ouvidoria ndo informou sobre a
disseminacdo de boas praticas e métodos de resolucdo pacifica de conflitos entre o
usudrio e o érgao.

A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestaces de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio  http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando o Conselho Administrativo de Defesa Econdbmica e o periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022:

a) Quantitativo Geral:
Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagées

CADE-C lho A de

266

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 95

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.
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b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifestagoes

TIPOS DE MANIFESTAGCAO

@ RECLAMAGAO 20 (11,7%)
SOLICITAGAO 41 (24,0%)
DENUNCIA 51 (29,8%)
SUGESTAO 7(4.1%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICACAO 52 (30,4%)
*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.

c¢) Resolutividade da demanda:

Imagem 03: Propor¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos
usuarios.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

28% 44% 28%

TOTAL DE RESPOSTAS 18
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.

d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: nivel de satisfa¢do do usudrio com o atendimento prestado.

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

F741 225 SERIE HISTORICA

16,67% Respostas
® & Muito Satisfeito
38,89%

11,11% &) Satisfeito
& Regular

- & Insatisfeito 6 'I ‘ '] '] O/O

11.11% @ @ Muito Insatisfeito
Satisfacao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 18

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.
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Apéndice B

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

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

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

A amostra inicial, obtida a para partir de todas as manifestacdes recebidas pela
UA no periodo 01/01/2022 a 31/12/2022, era composta de 171 manifestacdes, sendo
divididas nos seguintes tipos:

Quadro 03: Composigdo da amostra

. Quantidad
Tipo
e
Comunicagao 52
Denuncia 51
Elogio 0
Reclamacao 20
Simplifique 0
Solicitacao 41
Sugestao 7
Total 171

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

A amostra dos dados objeto para andlise, em um total de 100 manifestacdes, a
partir de uma amostra inicial de 171, tendo sido realizados os seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/01/2022 a 31/12/2022, com resposta conclusiva;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporcdo para o total de 100 manifestacOes
(tamanho da amostra objeto escolhido para analise), desconsiderando
a parte fracionaria do célculo. Cabe ressaltar que ndo foram recebidas
pela UA, manifestacdes do tipo Simplifique no periodo em analise, de
modo que ndo foi obtida representatividade desse tipo de
manifestacdo na amostra;
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4) Selecdo das manifestagOes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecao objeto foram utilizados
os seguintes campos do formuldrio:

= NUP

= Assunto

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Texto Resposta

= Nome érgdo

= Descrigdo manifestagao
= Data de Registro

= Data da Resposta

= Demanda Resolvida?

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de
forma tal que cada parte do universo tenha representagdo na amostra.

A avaliagado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcbes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

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

b) Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a
pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.
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¢) Qualidade no tratamento da manifestag¢do: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagGes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n29.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
Portaria CGU n? 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de perguntas,

elencadas abaixo:

1.

v ok wN

10.

11.

12.

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

A informagdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?

As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

A resposta da Comunicagdo contém informacgéo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

. A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o

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

A resposta da reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdio da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

A resposta da sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adog¢éo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsadvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos

das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada
tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e concluidas no a periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022 constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente

©
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manifestagdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento

completo por parte da ouvidoria. Tal selecdao resultou em um total de 171
manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pelo CADE no periodo de 01/01/2022 a
31/12/2022 foram reservadas 100 manifesta¢des, sendo brevemente esbogadas a
seguir:

Imagem 10: Distribui¢do por tipo de manifestacdo

Distribuicdo por tipo de manifestacdo

Sugestdo [N
solicitacio G
Reclamacio |GGG
Elogio W
Denincia
Comunicagzo

0 5 10 15 20 25 30 35

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos
por tipo de manifestacao:

Imagem 11: Lista dos Assuntos

Titulo do Grafico

Outros (banco, beneficios sociais, seguro, tributos, ...
Conduta Etica
Certidoes ededaragbes
Defesa do consumidor
Abono Salarial
Outros em administragdo
Transparéncia
QOuvidoria
Atendimento
Corrupgao
Acesso a informacdo
Defesa da concorréncia
Lista dos assuntos

5 10 15 20 25 30

o

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questiondrio com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

N O

udim

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 campo "Assunto” da manifestagado foi rea do crafico
preenchido corretamente?

N/A
mNao

mSim
78

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao campo “Assunto” da manifestacdo, conforme Pergunta 2,
verificou-se que 22% ndo foi preenchido de maneira adequada, conforme exemplos
apresentados na tabela a seguir:

NUP Preenchimento pelo CADE Assunto da manifestacdo
00137xxxxxx2022xx Outros em administragao Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Transparéncia Defesa do Consumidor
08198xxxxxx2022xx Corrupgao Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Auxilio Auxilio
08198xxxxxx2022xx Ouvidoria Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Corrupgao Defesa da Concorréncia
21210xxxxxx2022xx Outros Administracdo - Atendimento | Defesa da Concorréncia
08198xxxxxx2022xx Transparéncia Telecomunicagdes
08198xxxxxx2022xx Certiddes e Declaragoes Protecdo e Beneficios ao Trabalhador
08198xxxxxx2022xx Agente Publico Outros em Trabalho
08198xxxxxx2022xx Assisténcia Juridica Atendimento
08198xxxxxx2022xx Transparéncia Certidoes e declaragdes
08198xxxxxx2022xx Tributos Servigos e sistemas
08198xxxxxx2022xx Cadastro Unico Beneficios Sociais
08198xxxxxx2022xx Corrupgao Assisténcia Judicidria
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08198xxxxxx2022xx Defesa da Concorréncia Ouvidoria
08198xxxxxx2022xx Tributos MEI - Microempreendedor Individual
08198xxxxxx2022xx Atendimento Servigos e sistemas

No que se refere ao preenchimento da “resolutividade” da demanda em campo
especifico do Fala.BR, verificou-se que 55% das manifestagdes apresentaram o campo
de “resolutividade” no Fala.BR preenchidas inadequadamente. Os motivos pelos quais
consideram-se essas manifestacdes com o preenchimento do campo “resolutividade”
estdo descritos conforme a seguir:

a) 28% das manifestagdes foram preenchidas com o campo “resolutividade”
"ndo", com a resposta conclusiva informando que a competéncia da demanda nao é do
CADE, sendo que, se ndo restam providéncias pelo CADE, o campo deveria ser
preenchido com "sim";

b) 26% das manifesta¢des apresentaram informacdes sobre posterior resposta
ao cidaddo quanto ao resultado da andlise técnica, sem que esta resposta fosse
identificada no registro do histérico da manifestacdo, demonstrando incoeréncia
guanto ao registro da resolutividade “sim” e a expectativa do cidaddo pelo recebimento
de resposta. Convém esclarecer que a resolutividade “sim” é considerada adequada
guando a ouvidoria encaminha os casos de denuncias do “Clique Denuncia” para a
Superintendéncia-Geral, area finalistica do drgdo responsavel por estas demandas.
Porém, caso a resposta conclusiva apresente informagdes sobre posterior resposta ao
cidaddo, deve-se atentar para que a resposta seja efetivamente apresentada e, apds
isso, registrar a resolutividade como “sim”;

c) 1% das manifestacGes apresentaram o campo “resolutividade” preenchido
com "sim", mas ndo foi anexado Despacho ou Oficio de resposta informado na resposta
conclusiva;

d) o percentual de 45% restante das manifestagdes foi preenchido com o campo
“resolutividade” adequado, quando ndo havia mais providéncia a ser adotada pelo
CADE.

O grafico a seguir representa o percentual de manifesta¢des que apresentaram
o campo “resolutividade” do Fala.BR preenchido de forma adequada:

Grdfico 03: A informagdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

3. A informacao sobre resolutividade foi preenchida
adeguadamente?

NJA
= Nao
uSim

Fonte: elaboragao prépria.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do CADE

Cabe lembrar que, conforme art. 19, §42, da Portaria CGU n? 581/2021, a
manifestacdo é considerada resolvida quando ndao houver mais providéncias a serem
adotadas pelo érgao:

Portaria CGU n2 581/2021:
“Art. 19

(..)

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

| - a manifestagcdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando nio mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.”

Em relacdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifesta¢cdes contidas na
amostra, 97% das manifestagdes foram classificadas da forma correta, enquanto 3%
foram classificadas inadequadamente. A denuncia 01015xxxxxx2022xx refere-se, na
verdade, a uma reclamacgdo, uma vez que o manifestante demonstra insatisfagdo quanto
a resposta elaborada pelo CADE. Quanto as reclamagdes 03005xxxxxx2022xx e
08198xxxxxx2022xx, considerando que houve informagdes sobre irregularidades no
relato das manifestagdes, as demandas deveriam ter sido classificadas como
"dendncia".

Grdfico 04: A manifestagdo foi classificada corretamente?

4. A manifestacdo foi classificada corretamente?

N/A
m Nao 3
u Sim

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, houve 4 respostas conclusivas que ndo
apresentaram clareza e objetividade. A comunicacdo 08198xxxxxx2022xx ndo
apresentou na resposta conclusiva os motivos de a demanda n3do ser de competéncia
do CADE, uma vez que nos fatos narrados ha relatos sobre formacao de carteis.

A reclamacdo 03005xxxxxx2022xx ndo apresentou, na resposta conclusiva,
informacbes especificas sobre o fato reclamado. Em relagdo a sugestdo
08198xxxxxx2022xx, ndo ficou claro na resposta conclusiva se o CADE iria analisar a
demanda, e quanto a sugestdo 08198xxxxxx2022xx, ndo ficou claro na resposta
conclusiva se o assunto era de competéncia do CADE e quais foram as providéncias
adotadas pela autarquia.
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Grdfico 05: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

5. As informacgdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Nao .

mSim
9%

Fonte: elaboragao propria.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. E naqueles casos em que a demanda ndo era
de sua competéncia, a Ouvidoria do CADE buscava sempre apresentar os devidos
esclarecimentos e informar qual melhor encaminhamento para o caso em questao,
como pode ser constatado no grafico a seguir, com 39% das manifestagdes adequadas
quanto a Pergunta 6, sendo que 61% ndo se aplicava a questdo, por ndo se tratar de
competéncia da unidade.

Grdfico 06: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual drgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

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

N/A 61

= Ndo 0

= I -

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliagao geral, conforme indicado no grafico, no que se refere as 30
comunicacbes da amostra, verificou-se que todas continham informacdes sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a
justificativa para o seu arquivamento, conforme grafico a seguir.
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Grdfico 07: A resposta da Comunicag¢do contém informacgdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Comunicacdo contém informagéo sobre as
providéncias adotadas e 0 seu encaminhamento as unidades
apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 10
uNio 0

Fonte: elaboragdo prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que as 30 denulncias da amostra
apresentaram informacgdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento a
unidade apuratdria competente. Os 70% restantes ndo se aplicam a questdo, por ndo se
referirem a dendncias.

Grdfico 08: A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

8. A resposta da Dendncia contém informacéo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 70

uNio 0

Fonte: elaboragdo prépria.

O gréfico da Pergunta 9 revela que 12 reclamagbes da amostra de 100
manifestacOes apresentaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado, conforme
demonstrado a seguir:
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Grdfico 09: A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

9. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

NIA 88

m Ndo 0

m Sim
12

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que as 24 solicitacées contidas na amostra de 100
manifestacGes apresentaram explicacdo sobre a providéncia adotada ou justificaram a
sua impossibilidade, conforme demonstrado no grafico da Pergunta 10:

Grdfico 10: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

10. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou justifica
sua impossibilidade?

N/A 76

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme gréfico da Pergunta 11, verificou-se que a sugestdo
08198xxxxxx2022xx apresentou a resposta conclusiva informando sobre a possibilidade
de apuracdo dos fatos, o que indica que a sugestdo se refere, na verdade, a uma
denuncia. Quanto a sugestdo 08198xxxxxx2022xx, a resposta conclusiva ndo apresentou
com clareza a possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel.
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Grdfico 11: A resposta da Sugestiio contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

1. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca
da possibilidade de adogao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel?

N/A 9%
mNao 2

mSim

Fonte: elaboragao prépria.

O gréfico da Pergunta 12 demonstra que ndo houve nenhuma manifestacao do
tipo “Elogio” na amostra com 100 manifestacdes.

Grdfico 12: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servico plblico
prestado e a sua chefia imediata?

N[A 100
mNao 0

mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme apresentado anteriormente, o niumero de manifestacdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdao recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacao do tipo Simplifique na amostra com as 100 manifestagdes.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliagao final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacdes:
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Grdfico 13: Em sua opiniGo, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifesta¢éo em questdo?

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

Inexistente 0
m Inadequada 2
m Parcialmente Adequada 2%
m Adequada 7

Fonte: elaboragdo prépria.

O gréfico da Avaliacdo Geral mostra o desempenho da unidade na Analise
Técnica Final, considerando as analises mencionadas anteriormente, considerando a
amostra examinada.

Grafico 14: Analise Técnica Final.

Analise Téecnica Final

Sugestao  —
Soli cita 3o — N S
Reclamacao | S
Hogio
Denin 2 | S
Comunicacao | S
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada  mParcialmente Adequada Inadequada  mInexistente

Fonte: elaboragdo prépria.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestagdes!®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdo de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

18 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestacdao da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliagao
Conforme Oficio n? 7315/0UV/CADE, de 10/08/2023, a Unidade Avaliada
apresentou manifestacbes acerca dos achados e das recomendagdes sugeridas,
conforme a seguir:

1.1. Utilizacdao de ferramenta inadequada para tramita¢do das demandas as
areas internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.
Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

“Sobre a recomendacao I, de utilizagdo do mdédulo de triagem, afirma-se que
o Cade tem a especificidade de ser uma instituicdo pequena, tendo a
Ouvidoria recebido poucas manifestacGes para encaminhamento as demais
unidades. Desta forma, a Autarquia entende que o custo demandado para
adotar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, que seria
de cadastro dos servidores, capacitacdo e uso do sistema, ndo apresenta
beneficio operacional suficiente. Mesmo superando o cadastro e o
treinamento, a Ouvidoria ainda teria de comunicar as unidades responsaveis
para atendimento das manifesta¢Ges, tendo em vista que o Fala.BR ndo é
ferramenta de uso corriqueiro, o que ndo ocorre quando do encaminhamento
pelo SEl. Ciente da importancia da seguranca das informagdes no SEl e da
mensura¢do da resolutividade, a Ouvidoria reforca seu procedimento de
inclusdo de manifesta¢gdes no SEl e de acompanhamento da resolutividade
das manifestagGes nesse sistema.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou que o Fala.BR n3ao é ferramenta de uso corriqueiro,
diferente do que ocorre com o SEl. Porém, cumpre reforcar que o SEl ndao atende aos
requisitos de seguranca, resolutividade e rastreabilidade. Convém registrar que, embora
o SEl seja uma ferramenta mais difundida no ambito do CADE, ela ndo é uma ferramenta
adequada para o tratamento de manifestacdes que exigem a protecdo ao denunciante,
uma vez que apresenta riscos, conforme relatado no Achado 1.1 deste Relatério.

Nesse sentido, mantém-se a recomendacdo para que a Unidade possa avaliar a
utilizacdo do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n? 581/2021, ou adote ferramenta que possibilite o atendimento dos
requisitos de seguranca, rastreabilidade e resolutividade, uma vez que o SEl ndo cumpre
estes requisitos.

1.2. Auséncia de regulamentag¢ao abrangendo os fluxos internos de trabalho da
Ouvidoria.
Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:
“Sobre a recomendacdo Il, de regulamentacdo dos fluxos internos de

trabalho, a Ouvidoria e a Presidéncia do Cade estdo empenhadas em cumprir
esse apontamento.”
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Analise da Equipe de Avaliagdo:

Considerando a manifesta¢cdo da Unidade, no sentido de que a Ouvidoria e a
Presidéncia do Cade estdo empenhadas para a regulamentacao dos fluxos internos de
trabalho, mantém-se a recomendacao para acompanhamento.

1.3. Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagoes.
Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:
“Sobre a recomendagdo IV, de preenchimento dos campos “assunto” e

“resolutividade” no Fala.BR, a Ouvidoria reforcou seus procedimento
internos para atendimento desse apontamento.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou que reforcou os procedimentos internos para atender o
apontamento. Nesse sentido, mantém-se a recomendagdao para acompanhamento e
para que a Unidade encaminhe as evidéncias da implementagao da recomendacao.

1.4. Auséncia de elaboragao e publicacao do Relatdrio Anual de Gestao.
Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

“Sobre a recomendacado V, de elaboragao de Relatério de Gestao, a Ouvidoria
e a Presidéncia do Cade estdo empenhadas em cumprir esse apontamento.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacdo da Unidade, no sentido de que a Ouvidoria e a
Presidéncia do 6rgdo estdo empenhadas para a elaboracdo do Relatério de Gestao,
mantém-se a recomendac¢do para acompanhamento.

1.5. Necessidade de adequagao das instalagdes fisicas para o atendimento
presencial ao cidadao.
Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

“Sobre a recomendacgdo VI, de avaliagdo da necessidade de atendimento
presencial, a Ouvidoria refor¢a que a demanda de atendimento presencial
ndo é suficiente para que haja espacgo exclusivo para isso. Ndo obstante, a
area responsavel do Cade tem realizado avaliagdes e melhorias quanto a
acessibilidade do prédio. Portanto, entende-se que ha salas suficientemente
disponiveis na sede para atendimento presencial e que serd avaliada a
definicdo de atendimento mediante agendamento prévio.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou sobre a existéncia de salas para atendimento presencial e
sobre a avaliacdo para definicdo de atendimento mediante agendamento. Reforca-se
gue o ambiente para atendimento deve conter instalagdes salubres, seguras,
sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento. Desta forma, mantém-
se a recomendagdo para acompanhamento.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdao Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



