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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Conselho de Controle de Atividades Financeiras — COAF.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do COAF, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023.

Data de execugao: 29 de dezembro de 2023 a 29 de fevereiro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Conselho de Controle
de Atividades
Financeiras, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacdes

referentes aos servicos
publicos prestados por
aquele érgdo/entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada apresentou uma gestdo de processos
aprimoravel para o tratamento das demandas de ouvidoria
em desconformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e
demais normativos relativos ao tema.

Assim, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, tais como necessidade de dar
treinamento a equipe de ouvidoria no intuito de conhecer
com profundidade a legislagdo para que seja dado o
tratamento adequado as manifestagdes.

Quais as recomendagdes 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 recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

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

I. Formalizar, por meio de regulamento
institucionalizado, procedimentos para o recebimento
e tratamento das manifestacbes dos usuarios dos
servicos do COAF;

Il.  Aprimorar os procedimentos de protecdo dos dados
dos denunciantes por meio de treinamentos da equipe
e do estabelecimento de medidas de controle para
checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento
de denuncias — controle de acessos; prazos;
responsabilidades; e reclassificagao;

lll. Atualizar a se¢dao de Ouvidoria do sitio do COAF, de
forma a incluir todos os itens que compdem os
requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021.
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APRESENTACAO

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

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 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 ado¢do de medidas para a prevencdo e a corregao
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 setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a 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 questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise 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
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii.Interlocucdes e solicitacGes de informacdes;
iv.Apresentacdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
v.Reunido de busca conjunta de solucgGes;
vi.Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, 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 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

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

Este relatdrio 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

Durante a realizacdo dos trabalhos, verificou-se que a titular da ouvidoria do
COAF foi nomeada por meio da Portaria n2 33, de 23/04/2024, apds aprovacgdo de sua
indicagao pela OGU.

A Ouvidoria do COAF ndo possui estrutura formal, tendo suas competéncias
atribuidas a Divisdo de Atendimento (Diate), que é ligada diretamente ao Secretario-
Executivo. De acordo com resposta do Questionario Avaliativo, “esta posicdo permite
acesso direto a alta administracdo para fins de apresentacdo de reportes e resultados e
permite uma atuacdo com grau de independéncia funcional adequado”.

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

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

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do COAF.

1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esfor¢os de atuagdo que vao além das obriga¢gdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Campanhas Internas de Promogao da ética, integridade e combate ao assédio e
discriminacgao.
A UA envia por e-mail a todos os integrantes do quadro técnico do COAF o folder

do Programa Minuto que trata de ética, integridade, combate ao assédio e
discrimina¢do. Abaixo um exemplo do folder de tema Prote¢do ao Denunciante:

Figura 01 — Folder de tema Prote¢do ao Denunciante

Integridade

Protecao ao Denunciante

Para combater e punir atos de corrupgao, a Administragdo Publica precisa
contar com o maximo de informagdes possivel, sejam elas oriundas de
documentos oficiais ou denuncias. No caso das denuncias, € fundamental que o
Estado garanta a protegdo ao denunciante de boa-fé.

Normativos garantem que todas as informagées que possam levar a
identificagao do denunciante devem ser mantidas em sigilo pela Ouvidoria.

As regras sao rigorosas para garantir a seguranga daqueles que demonstraram
sua confianga no Estado.

O ato de denunciar demonstra a confianga do cidaddo na Administragao
Plblica, pois ele espera que o ato ilicito que estda sendo denunciado seja
devidamente investigado e punido. Por outro lado, essa confianga € honrada
pela Administragdo Publica por meio das regras de protecdo a identidade dos
denunciantes.

L3

As funcionalidades necessarias a preservagdao da idehtidade foram
desenvolvidas no fala.BR, plataforma por meio da qual os cidaddos podem
encaminhar pedidos de informagdes publicas e manifestagées de ouvidoria ao
Poder Executivo Federal. -

1.2. Conexao COAF

A Conexdo COAF s3o reunifes semanais envolvendo todos os dirigentes e
coordenadores para informar as atividades desenvolvidas na ouvidoria. Tais reunides
acontecem por meio de videoconferéncia.
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Ademais, mensalmente, a Diate envia ao Secretario-Executivo informacgdes sobre
as atividades realizadas no periodo anterior.

2. Achados

2.1. Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de transparéncia quanto as
informacgodes da se¢do de Ouvidoria do sitio eletrénico do 6rgao

Em consulta ao sitio eletronico da UA, foi verificado que o seguinte item esta em
desacordo com o fundamentado no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021:
Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para

colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestac¢des da ouvidoria.

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdao entre a
sociedade e o 6rgdo publico. Do exposto, quando o érgao ndao cumpre as obrigacdes de
transparéncia quanto as informacdes da se¢do de Ouvidoria em seu site, prejudica a
transparéncia ativa e a accountability do 6rgdao como um todo, além de dificultar o
exercicio e o direito a informacao pelos cidadaos.

Portanto, recomenda-se que a UA revise as politicas e praticas de transparéncia
do érgao, verificando se as informacdes sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas
de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade de designar um
responsavel para monitorar e atualizar regularmente as informacdes da secdo de
Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre atualizadas e
disponiveis.
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2.2. Falha no procedimento de pseudonimiza¢ao das dentincias e comunicagdes que
repercutem em riscos a denunciantes e ao processo apuratorio

A partir da analise das manifestacdes recebidas na Plataforma Fala.BR por meio
de amostragem no presente trabalho de avaliacdo, foi possivel verificar casos de
deficiéncia técnico-operacionais na pseudonimizacdo de denuncias e comunicacdes,
notadamente na auséncia de tarjamento dos documentos anexos aos processos
tramitados internamente no drgao.

Foi possivel constatar que praticamente todas as informacgdes sensiveis passiveis
de identificagdo dos denunciantes nao foram salvaguardadas preliminarmente ao seu
encaminhamento interno. Ainda, como agravante da nao pseudonimiza¢ao de dados
pessoais e/ou sensiveis nelas contidas, ndo foi possivel confirmar se as denuncias e
comunicagles passiveis de analise foram encaminhadas dentro do moddulo de
tratamento do Fala.BR, repercutindo em riscos eminentes aos denunciantes e também
aos processos apuratorios respectivos.

Vale destacar que, nos termos do art. 62 do Decreto n2 10.153/2019:

§ 22 A preservagao dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

()

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio as unidades de
apuragao competentes, observado o disposto no § 29.

Ademais, verifica-se nos termos dos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n2 581/2021

(grifo nosso):
“Art. 34. No procedimento de pseudonimizagdo, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificagdo que permitam a associacdo da

dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacgdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35.(...)

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato; Il - produgao de versao tarjada; e lll - redugdo a termo
de gravagado ou relato descritivo de imagem.”

Nesses termos, e considerando que a ocorréncia de tal fato possa estar associada
a eventual desconhecimento sobre as normas vigentes e sobre as técnicas corretas para
tarjamento de documentos, sugere-se a unidade que considere a realizagdo de
treinamentos especificos e periddicos com a equipe para este fim, bem como, de forma
iminente, que tal procedimento administrativo seja revisto e corrigido, evitando que
novas ocorréncias similares possam ocorrer doravante.

2.3. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados e
desconformidade na inclusao de manifestagdes de ouvidoria na Plataforma Fala.BR

Apds anadlise dos fluxos das manifestacdes, verificou-se a necessidade de um
normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo padronizado e pormenorizado de
tratamento para todos os tipos de manifestacdes na Ouvidoria do COAF, especificando
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detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator no
processo da atividade de ouvidoria, sendo que alguns desses aspectos ndao sao
abordados em nenhum normativo interno.

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestagdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n29.492/2018 e n210.153/2019, bem como a prestacio
adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria n2 581/2021.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reduc¢do dos
prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as
demais unidades do 6rgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracBes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepcdo na Plataforma Fala.BR até a emissao da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
interna da ouvidoria da COAF durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

A elaboragdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisao de tarefas
entre os setores.

Em consulta a UA, foi questionado se “Existem manifestacbes de ouvidoria
recebidas por outros canais que ndo seja o Fala.BR? Essas manifestagdes sdo incluidas
na Plataforma do Fala.BR?”. Em resposta, a UA respondeu: “Sim. Pedidos de LAl e
denuncias recebidas por qualquer canal sGo tratadas no Fala.Br. Outros tipos de
manifestagdo eventualmente recebidos por canais diversos ndo sdo obrigatoriamente
registradas”.

Em consulta ao Decreto n? 9.492/2018, no art. 16, entende-se que toda
manifestacdo de ouvidoria deverd ser recebida pelo sistema Fala.BR e, no caso de
manifestacOes recebidas por outros meios, deverdo ser digitalizadas e inseridas no
citado sistema:

Art. 16. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletronico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informacgdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 29.

§ 12 Os 6rgdos e as entidades a que se refere o caput disponibilizardo o acesso
a Fala.BR em seus sitios eletronicos oficiais, em local de destaque.
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§ 22 Na hipdtese de recebimento da manifestagdo em meio fisico, a unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal promovera a sua
digitalizagcdo e a sua inser¢do imediata na Fala.BR, observado o disposto
no caput.

Assim, verifica-se a necessidade de manter uma interlocucdo da UA com a alta
gestdo do COAF, de forma que atuem juntos por meio de campanhas para difundir que
aouvidoria é o canal adequado para recebimento e tratamento das manifestacdes. Além
da elaboragdo de normativos e da atualizagdo do fluxo de tratamento das
manifestacgdes.

RECOMENDACOES

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

I.  Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacées dos usuarios dos
servicos do COAF, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

[I.  Aprimorar os procedimentos de prote¢ao dos dados dos denunciantes
por meio de utilizacdo de ferramentas que possibilitem o tarjamento de
denuncias e ainda, treinamentos da equipe e do estabelecimento de
medidas de controle para checagem da adequabilidade ao fluxo de
tratamento de dendncias — controle de acessos; prazos;
responsabilidades; e reclassificacdo;

Ill.  Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio do COAF, de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria do COAF adotou
medidas no decorrer dos trabalhos no sentido de se adequar a legislacdo,
desempenhando de forma aprimoravel as atividades de ouvidoria. Em consulta ao
Apéndice C é possivel visualizar as mudancas ja realizadas pela UA e outras que estao
em processo de atualizagdo, como a elaboracdo de manual, com detalhamento de
fluxos, etapas e responsabilidades, conforme detalhado no Plano de Trabalho da UA.
Assim, ainda restam providéncias a serem adotadas para que a UA atue em total
conformidade com as legislacdes relacionadas a ouvidoria.

Dessa forma, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim
de aperfeicoar a interlocu¢ao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento
das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios. As
principais oportunidades de melhorias sdao referentes a formalizacdo de regulamento
institucionalizado com fluxos internos de trabalho; ao tratamento adequado na
pseudonimizacdo de denuncias e comunicagdes; ao tratamento adequado na marcagdo
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da resolutividade das manifestacdes; e ao aprimoramento da transparéncia através de
adequacdo do Sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promocdo do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
avaliacdo dos servicos publicos; e (v) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da
unidade e do érgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

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

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Autarquia do Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao ou Administragcdo Indireta
entidade da UA
Posi¢ao no Organograma Ndo tem estrutura formal
E-mail atendimento@coaf.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/coaf/pt-br
Endereco Setor de Clubes Esportivos ,S.ul, Trecho 2, Edificio UniBC,
Brasilia/DF

- Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo) para o registro de denuncia, solicitacdo,
reclamacdo, elogio, sugestdo ou pedido de acesso a
informacgao.

- Atendimento telefonico (61 3414 1108)

- Atendimento por e-mail (caixa corporativa
atendimento@coaf.gov.br)

Canais de Atendimento - Atendimento por meio de correspondéncias enviadas
em meio fisico ao Coaf

- Formulario de registro de solicitagdo de servigos de
suporte do Serpro, para duvidas e solicitagdes sobre o
Siscoaf
(https://form.omni.serpro.gov.br/upperScreenForm/2347)
- suporte telefénico ao Siscoaf realizado pelo Serpro
(0800 978 2332)

Horario de funcionamento 9 as 18h

Ouvidor Rildo Vale da Silva

Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragao proépria.

A.2 Competéncias

A ouvidoria do COAF ndo foi instituida formalmente, “ndo possui estrutura
formal, tendo suas competéncias atribuidas a Diate, vinculada diretamente ao
Secretdrio-Executivo. Essa posicdo permite acesso direto a alta administragdo para fins
de apresentacdo de reportes e resultados e permite uma atua¢Go com grau de
independéncia funcional adequado”.
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Figura 02: Organograma da COAF
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A.3 Normativos Internos

Em resposta ao Questionario Avaliativo, a UA informou apenas o normativo que
instituiu o SIC/COAF. Em consulta ao sitio eletrénico do COAF n3o foi encontrada uma
secao dentro de Ouvidoria com normativos relacionados ao tema. Ja na sec¢ao de
Normas e Portarias, foram encontrados normativos relacionados a atividade finalistica
do érgao.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Em resposta ao Questionario Avaliativo foi informado que a equipe da ouvidoria
é composta por 3 servidores efetivos e um terceirizado.

Quanto as ac¢les de capacitacdo, o COAF possui um programa de
desenvolvimento de pessoas abrangendo todo o seu quadro técnico. Foi informado que
a equipe fez os seguintes cursos:

e Ouvidoria/PR — Cinco anos servindo ao Cidad3o — Rildo Vale

e Capacitacdo sobre o reuso de dados abertos governamentais — Rildo Vale
e Cristiane Silva

e Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias — Rildo Vale e
Cristiane Silva

e Transparéncia e Acesso a informacdo — Rildo Vale

e Implemementacdo e Gestdo de Ouvidorias — Rildo Vale
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e |[ntensivo de Sistemas: Fala.BR — Rildo Vale

e Treinamento Todxs Multiplicardrxs — Rildo Vale, Cristiane Silva, Sthefany
Oliveira Calixto, Brisa Caroline Coutinho de Melo

e Enfrentamento ao Assédio e Violéncia Sexual no Trabalho — Rildo Vale,
Cristiane Silva

Em relacdo a estrutura fisica e equipamentos, foi informado que “A equipe da
Diate estd instalada em sala especifica e dedicada da sede do Coaf, com todo mobilidrio
e equipamentos necessdrios a adequada realizagdo das atividades”. Ademais, a
ouvidoria possui sala especifica para atendimento presencial e foi encaminhada foto do
espaco.

A.5 Mandato do Ouvidor

O titular da ouvidoria foi nomeado por meio da Portaria MISP n2 296, de
29/01/2019. Ele permanece em exercicio até o presente momento, tendo como ato
mais recente a Portaria DGP/ME n? 42, de 24/01/2023. Em consulta ao sistema Super
foi verificado que a UA ndo encaminhou pedido para nomeacgdo/reconducdo do titular
ao cargo, conforme indicado na Portaria CGU n? 1181/2020.

Durante a realizacdo dos trabalhos, verificou-se que a ouvidora foi nomeada por
meio da Portaria n? 33, de 23/04/2024, apds aprovacdo de sua indicagdo pela OGU.

A.6 Canais de Atendimento
A UA informou os seguintes canais de atendimento:

e Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo) para
o registro de denuncia, solicitacdo, reclamacdo, elogio, sugestdo ou
pedido de acesso a informacao;

e Atendimento telefénico (61 3414 1108);
e Atendimento por e-mail (caixa corporativa atendimento@ coaf.gov.br);

e Atendimento por meio de correspondéncias enviadas em meio fisico ao
Coaf

e Formulario de registro de solicitacdo de servicos de suporte do Serpro,
para duvidas e solicitacbes sobre o Siscoaf
(https://form.omni.serpro.gov.br/upperScreenForm/2347); e

e suporte telefénico ao Siscoaf realizado pelo Serpro (0800 978 2332).

A.7 Sistemas Informatizados

Em resposta ao Questionario Avaliativo, a UA informou que utiliza o Fala.BR
como seu principal canal de relacionamento com os cidaddos. Informou que utiliza o
referido sistema para o recebimento e tratamento de todo tipo de manifestacao.


https://form.omni.serpro.gov.br/upperScreenForm/2347
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A UA encaminhou dois fluxos de tratamento de denuncias, sendo um da area
finalistica e outro da area ndo finalistica. Ademais, encaminhou também um fluxo de
gerenciamento da plataforma Fala.BR. Nao foi informado fluxo de tratamento dos
outros tipos de manifestacGes de ouvidoria (reclamacao, solicitacdo, elogio e sugestao).

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em consulta ao sitio eletronico do COAF, verificou-se que a Carta de Servigos do
COAF pode ser encontrada no link Acesso a informagdo > A¢des e Programas > Carta de
Servigos.

Em relagdo ao processo de atualizagdo da Carta de Servigos, a UA informou: “a
Diate atua junto com o Gabinete na avaliagdo da necessidade de eventuais ajustes na
Carta de Servicos”. A Carta de Servigos do COAF foi atualizada no dia 15/05/2024.

Em consulta a Carta de Servigos do COAF, foi verificado que possui 2 servigos.
Conforme art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021, as seguintes informacdes devem estar
disponiveis na Carta de Servigos:

Art. 45. Na elaborac¢do da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
deverd assegurar-se de que estejam disponiveis as informacgdes relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestacgdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo; VIII - aos usuarios que fardo
jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;
X - ao prazo para a realizagao dos servigos;
Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realiza¢do do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVII - as condigdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;
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XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

Apds analise dos servigos da UA, verificou-se que a informacgao relativa ao inciso
XVIII do art. 45 informado acima, encontram-se pendente de cumprimento, tendo em
vista que apds alteracao da carta, no decorrer dos trabalhos, a UA informou da seguinte
forma: “Em caso de eventual indisponibilidade, deve-se aguardar a normalizagdo do
servigo”, ndao sendo informado um procedimento de atendimento nesses casos.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados
Em resposta ao Questionario Avaliativo, a UA informou que:

”a funcionalidade (APl) de avaliagdo de satisfagdo, pelos usuarios, dos
servigos prestados pelo Coaf, foi implementada em julho de 2023. Devido ao
curto prazo e ao provavel baixo volume de respostas, os dados ainda nao
atingiram os requisitos minimos para publicacdo no ‘Ranking de servigos e
orgdos’ (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-
digital/central-de-qualidade/ranking-de-servicos-e-de-orgaos), publicado
pelo Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servigcos Publicos. O Coaf esta
buscando acesso direto aos dados para avaliagdo”.

“Os resultados serdo publicados no "Ranking de servicos e 6érgaos"
(https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/central-de-
qualidade/ranking-de-servicos-e-de-orgaos)”.

“Em que pese ainda ndo ter sido possivel utilizar a ferramenta de avaliacdo
de servicos para implementacdo de melhorias, faz parte da politica de
governancga do Coaf a revisdo continua visando ao aperfeicoamento de seus
processos de trabalho”.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

Em relacdo a resolucdo pacifica de conflitos, a UA informou que considerando as
caracteristicas de atuacdo do COAF como unidade de inteligéncia financeira, ndo tem
surgido conflitos que demandassem ac¢Ges do drgdo, e por essa razdo, nao foram feitas
capacitagdes nesse tema.

Jd em relacdo a promocdo da participacdo social, a UA informou que ndo ha
nenhum projeto de participacdo social, em razdo dos servicos prestados pelo COAF
serem voltados as pessoas fisicas e juridicas obrigadas a comunicar determinadas
operacdes ao Conselho, pela Lei n29.613/1998.
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A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usudrio
a) Quantitativo Geral:
Figura 03: Quantitativo de Manifesta¢ées - [01/01/2023 a 31/12/2023]

COAF - Conselho de Controle de Atividades Fihanceiras

1.321 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

1.291 0

100%

Fonte: Painel Resolveu?, 08/02/2024

b) Tipologia das manifestagdes:
Figura 04: Quantitativo de Manifestagées — [01/01/2023 a 31/12/2023]

TIPOS DE MANIFESTAGAO

SN RECLAMAGAO 48 (3,7%)
SOLICITAGAO 296 (22,9%)
'92] DENUNCIA 251 (19,4%)
E SUGESTAO 3 (0,2%)
1#¢] cLocio 0 (0,0%)
] sMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 693 (53,7%)

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?, 08/02/2024
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c) Resolutividade da demanda:
Figura 05: Quantitativo de Manifestagdes - [01/01/2023 a 31/12/2023]
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

39% 19% 45%

TOTAL DE RESPOSTAS 33
Fonte: Painel Resolveu?, 08/02/2024

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 06: Quantitativo de Manifestag¢ées - [01/01/2023 a 31/12/2023]
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

Sifél I.:!._tl- SERIE HISTORICA

— 12,12% Respostas

24 24% —. &) Satisfeito
— 15,15% @) Insatisfeito

® @ Muito Insatisfeito
27,27% — ,21:21% © Reaur 50760/[]

@@ Muito Satisfzito
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 33

Fonte: Painel Resolveu?, 08/02/2024
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 1321 manifestacdes.*

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢Ges, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

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

Tipo Quantidade
Comunicacgao 48
Denuncia 22
Elogio
Reclamagdo 3
Solicitacdo 27
Sugestdo 0
Total 100

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

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

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente 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 satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagdao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

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

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

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

ESim
H Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

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

Fonte: elaboragao prépria.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2
Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificado corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto ao assunto da manifestagdo, verificou-se que em 89% o assunto foi
classificado corretamente, ficando 11% manifestagdes necessitando alterar o assunto.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3
Pergunta 3 - A tipologia da manifestagdo estd correta?
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Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificagdo das manifestac¢des, observa-se que, das 52 manifestacdes
nas quais a pergunta 3 se aplica, 51 foram classificadas corretamente contra 1
manifestagdo classificada incorretamente. Logo, 98% das manifestagdes analisadas
foram classificadas corretamente.

Relativo as demais 48 manifestac¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacgao da classificagdo dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza
e objetividade?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 13 respostas ndo foram
consideradas claras e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo,
informacdes sobre o encaminhamento da manifestacdo aos 6rgdos responsaveis,
enguanto outras ndo esclareceram todos os fatos apontados pelos manifestantes.
Ademais, apesar das outras 87 manifestacdes terem sido consideradas claras e objetivas
em suas respostas, percebe-se que nem sempre a resposta dada era a mais adequada.
Por exemplo, uma manifestacdo com conteddo totalmente sem nexo teve como
resposta o encaminhamento para a area técnica, sendo a resposta clara e objetiva para
o entendimento do leitor, no entanto, deveria ter sido arquivada.

Grdfico 05: Andlise das Manifestacbes - Pergunta 5

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

Do grafico acima, verifica-se que em 10 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda n3dao era de sua competéncia, todavia nenhuma
manifestacdo foi encaminhada para o érgdo responsavel pelo tema e, em algumas
manifestacGes, a UA ndo informou o 6rgdo responsavel. Foi verificado que em 6
manifestacdes a UA ndo esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia. Nos
demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados
corretamente?
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Fonte: elaboragao proépria.

Em relacdo ao registro de resolutividade, das 100 manifestacdes presentes na
amostra, em 92 manifestacdes a marcagao da resolutividade estava adequada.
Grdfico 07: Andlise das Manifestacées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacao, das 48 comunicacdes presentes na amostra, 43
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 52
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacgao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 -. A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragao prépria.

Das 22 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
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arquivamento. As demais 78 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Dentncia / Comunicagao (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragao prépria.
Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10
Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagdo?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico 09, no que se refere ao questionamento se a dentincia/comunicacdo
foi pseudonimizada, verifica-se que do total de 70 manifestacOes
(dendncia/comunicag¢do), 29 ndo foram pseudonimizadas.

Ja no grafico 10, verificou-se que a UA foi diligente em 34 manifestacdes de um
total de 70 manifestagdes classificadas como denuncia/comunicacdo. N3o foi diligente
nas outras 32 manifestacoes.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagéo prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado?
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Fonte: elaboragao prépria.

®
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No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgao, observa-se que, em todas as
reclamag¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As demais 97 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

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

Em relagdo as manifestagcdes com conteudo de solicitagao, observa-se que, das
27 solicitagdes, em 24 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 3
solicitacdes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 74 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitacdo.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

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

Em relagdo ao tipo Sugestdo, ndo foram encontrados na amostra.
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Grdfico 14: Andlise das ManifestagGes - Pergunta 14.

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

No que tange aos elogios, ndo foram encontrados na amostra.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacées da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
se que: 83 foram consideradas adequadas, 12 parcialmente adequadas e 5 inadequadas.

Grdfico 15: Avaliagdo Técnica Final

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

As manifestacdes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 12 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se: 5 denuncias, 3 reclamacdes e 4 solicitacdes.

De outro modo, as manifesta¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nado ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 5 manifestacGes inadequadas 2 solicitacGes e 3 comunicagdes.

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

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

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



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do COAF

Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n?
3436/2024/CGOUV/0OGU/CGU, de 15/03/2024, foi dado um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca das constatacdes encontradas. As consideracdes e esclarecimentos
da UA em face do teor dos achados e das recomendacdes do Relatério Preliminar de
Avaliacdo sdo apresentados de forma resumida a seguir.

C.1 Tratamento Inadequado de Manifestag¢Ges

12. Em relagdo ao Achado 2.1, "Tratamento Inadequado de Manifestagoes",
ha a indicacdo de que "[...] nas manifestagdes classificadas como denuncias a
maioria das respostas somente informou que a manifestagao estava sendo
encaminhada para a area técnica [...]" e que "a Portaria CGU n2 581/2021 (art.

19, V) estabelece que": Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as
manifestacGes, as unidades do SisOuv observardo o seguinte conteldo
minimo:

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

13. Da amostra de 100 manifesta¢des colhidas pela OGU para realizar essa
analise, um total de 40 tiveram tratamento considerado "inadequado" (11
casos) ou "parcialmente adequado" (29 casos). Ao verificar esses casos
concretos assinalados no documento Andlise individual de manifestacdes (SEI
n2 40853684), anexo ao relatodrio, identificou-se que, em muitas ocasides, o
procedimento adotado pela Ouvidoria do Coaf poderia ser considerado
adequado, tendo em vista particularidades de sua atuagdao como unidade de
inteligéncia financeira. Especificamente, apds avaliagdo minuciosa de cada
manifestacdo, o Coaf entende que o tratamento dado a 24 dessas 40
manifestacdoes poderia ser reavaliado pela equipe da OGU, conforme
detalhado no arquivo Andlise do Coaf - apontamentos a manifestacGes
realizados pela CGU (SEI n2 41142406).

14. Essas situacOes abrangem trés grandes vertentes, que serdo detalhadas
em seguida: (i) denincias relacionadas a lavagem de dinheiro e ao
financiamento do terrorismo e da proliferacao de armas de destruigao em
massa (LD/FTP) enviadas pelo publico em geral; (ii) denuncias formalizadas,
na realidade, para a realizagdo de comunicagdo de operag¢des suspeitas
(COS) de que trata a LLD; e (iii) manifesta¢des cujo tratamento poderia ser
reavaliado pela equipe da OGU mediante esclarecimentos adicionais
prestados pelo Coaf.

15. Como mencionado, a UIF brasileira tem, dentre suas competéncias, as de
"receber, examinar e identificar as ocorréncias suspeitas de atividades
ilicitas" e "produzir e gerir informagdes de inteligéncia financeira para a
prevencdo e o combate a lavagem de dinheiro". As ocorréncias de atividades
suspeitas de ilicitos sdo informadas ao Coaf por meio de comunica¢des
recebidas dos setores obrigados previstos no art. 92 da LDD; comunicagdes
recebidas de autoridades competentes; e dendncias recebidas de cidad&os,
empresas, entidades e érgdos publicos. O Coaf é, portanto, destinatario
natural de manifestac¢es classificadas no item (i) dentncias relacionadas a
LD/FTP enviadas pelo publico em geral.
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16. O processo de producdo de inteligéncia financeira, apresentado com
maior detalhamento no documento homoénimo anexo (SEI n2 41143112),
consiste em realizar a andlise das informagdes recebidas e, se forem
identificados fundados indicios de lavagem de dinheiro, de financiamento do
terrorismo ou outros ilicitos, produzir Relatdrios de Inteligéncia Financeira
(RIFs), que sdo encaminhados as autoridades competentes que podem, a seu
critério, abrir procedimento de investigacao sobre os indicios relatados. Ndo
é de competéncia do Coaf, portanto, a realizagdo de apuragdes ou
investigacdes sobre os fatos relatados.

17. Nesses casos de denuncias relacionadas a LD/FTP, cabe ao Coaf
unicamente registrar as informacg6es no Sistema de Controle de Atividades
Financeiras (Siscoaf) para, eventualmente, subsidiar a producdo de
informagOes de inteligéncia financeira. As respostas aos solicitantes sdo
indicadas como "conclusivas", pois ndo ha possibilidade de seu futuro
acompanhamento, com a informagdo de seu encaminhamento as areas
técnicas e de sua possivel utilizagdo na execugao das atividades do Conselho.
O termo "unidades apuratdrias", mencionado na Portaria CGU n? 581, de
2021, ndo tem sido utilizado nas respostas para evitar eventual percepgao
equivocada, por parte do solicitante, quanto as atribui¢cGes do Coaf, que nado
incluem atividades investigativas.

18. Assim, entende-se que o procedimento adotado pela Ouvidoria do Coaf
foi adequado nesse tipo de denuncia, que abrange um total de 3 das 40
manifestagdes assinaladas. Nada obstante, o Coaf entende que hd espago
para deixar mais claras essas restrigdes ao solicitante e, para isso, passara a
adotar, como texto base para esse tipo de resposta, o contelido apresentado
no Modelo de resposta denuncias relacionadas a LDFTP (SEI n? 41148785),
com os eventuais ajustes pertinentes a cada manifestacdo.

19. O tipo de denudncia mencionado no item (ii) compreende, na verdade,
mecanismo de realizagdo de comunica¢do de operagdes suspeitas (COS) de
gue trata o art. 11 da LLD por entidades impossibilitadas de utilizar o Siscoaf
para fazé-lo. Explica-se: para se habilitar para uso do Siscoaf, uma entidade
precisa, primeiramente, estar devidamente cadastrada junto a seu érgao
regulador (por exemplo, o Banco Central, no caso de instituicoes financeiras;
a Superintendéncia de Seguros Privados, no caso de seguradoras etc.). Ha
determinados segmentos, no entanto, em que ha uma lacuna regulatdria, o
que impede seu devido cadastro e, consequentemente, sua habilitagao para
uso do Siscoaf, mesmo que a entidade esteja obrigada por lei a enviar
comunicagdes ao Coaf.

20. Para viabilizar o cumprimento dessa obriga¢do legal, o Coaf, quando
provocado, tem orientado essas entidades a utilizar a funcionalidade de
dendncia da Plataforma Fala.BR, uma vez que esse é o canal dedicado para
recebimento de todo tipo de manifestacdo por este Conselho.

21. Trata-se, portanto, de manifestacdo registrada com o tipo formal de
"denuncia", mas que recebe o tratamento de uma comunicagao de operagao
suspeita, com o registro no Siscoaf, incluindo a identificagdo do
"denunciante" como entidade obrigada. A resposta, conclusiva, segue os
moldes explicados anteriormente, indicando o encaminhamento as areas
técnicas e a impossibilidade de seu acompanhamento, mas, para ainda maior
clareza, o Coaf passara a adotar, como texto base para esse tipo de resposta,
o conteldo apresentado no Modelo de resposta denlncias com
caracteristicas de COS (SEI n2 41149382), com os eventuais ajustes
pertinentes a cada manifestagdo. Também para essas situagGes, que engloba
18 das 40 manifestagdes assinaladas, entende-se que o procedimento
adotado pela Ouvidoria do Coaf foi adequado.
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22. No item (iii) foram agrupadas manifestacGes cujo tratamento poderia ser
reavaliado pela equipe da OGU mediante esclarecimentos adicionais
prestados pelo Coaf. Para essas situagdes, foi incluida no mencionado
arquivo Analise do Coaf - apontamentos a manifestagGes realizados pela CGU
(SEl n2 41142406) uma avaliacdo detalhada dos casos concretos, com
informagOes adicionais sobre a motivacdo do procedimento adotado.
Acredita-se, também para esses casos, que representam 3 das 40
manifestagGes apontadas, na condugdo adequada por parte da ouvidoria do
Coaf, “Um dos achados alude ao registro de resolutividade, aferindo-se na
amostra analisada que "em cerca de 36% das manifestagées, a manifestagéo
foi considerada como “resolvida”, porém, ainda persistiam providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel.”

Nesse sentido, em anuéncia com a constatagdo, informamos que as equipes
de triagem, de respostas e de denuncias desta Ouvidoria foram alertadas
sobre a inadequacgdo dos procedimentos realizados, bem como do correto
modo de registro a ser realizado nas manifestacdes.

Em relagdo as denuncias, ndo obstante seja afirmado que a UA utiliza o SEI!
para o tramite das manifestag¢des, considerando que o periodo de avaliagao
compreende de 01/04/2022 a 31/03/2023, convém esclarecer que desde
dezembro de 2022 o SEI! ndo é mais utilizado para o tratamento de denuncias
pseudonimizadas ou comunica¢bes de irregularidades, as quais sdo
tratadas exclusivamente pelo moddulo de tratamento da plataforma

Fala.BR”.

Analise da Equipe de Avaliacao

No que se refere ao cumprimento das obrigacdes relacionadas ao tratamento
das manifestacdes, a UA informou que o tratamento dado as manifestacdes é em razao
de especificidades relacionadas ao érgao. Ademais, em reunido de busca conjunta, a UA
informou que faria algumas alteracdes no modelo de resposta para que essas
especificidades figuem mais claras aos cidadaos. Assim, considerando todo o exposto,
foram feitas alteragdes na andlise individual das manifestagdes, ficando a analise de
mérito da seguinte forma: 83 manifestacdes adequadas, 12 parcialmente adequadas e
5 inadequadas. No que se refere a resolutividade, com a alteragdo da analise individual
das manifestagdes, o registro de resolutividade das manifestacdes que foram marcadas
incorretamente em 68% dos casos, caiu para 8%.

C.2 Desconformidade no cumprimento das obrigagdes de transparéncia quanto as
informacgdes da secdao de Ouvidoria do sitio eletrénico do érgao

Quanto ao Achado 2.2, "Desconformidade no cumprimento das obriga¢oes
de transparéncia quanto as informagbes da se¢do de Ouvidoria do sitio
eletronico do odrgao"”, hd o apontamento que "[Elm consulta ao sitio
eletrénico da UA, foi verificado que os seguintes itens estdo em desacordo
com o fundamentado no art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade;



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do COAF

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

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

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria."

24. Esse tema esta relacionado também ao conteudo da Recomendagéo IV,
"Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio do COAF, de forma a incluir todos
os itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71
da Portaria CGU n° 581/2021".

25. O Coaf entende que seu sitio na internet ja apresentava as informagGes
solicitadas em alguns desses itens, a saber:

25.1. 0 "banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para
o Orgdo ou entidade" (art. 71, 1), em sua pagina principal
(https://www.gov.br/coaf), com os botdes padrdo adotados pela estrutura do
Gov.BR; e

25.2. A "se¢dio ouvidoria" (art. 71, Il) (https://www.gov.br/coaf/pt-br/acesso-
ainformacao/participacao-social/ouvidoria), com "as formas de acesso ao
atendimento da ouvidoria " (art. 71, 11, a); com "o endere¢o para atendimento
presencial e recebimento de correspondéncia " (art. 71, 1l, b)

(https://www.gov.br/coaf/pt-br/canais_atendimento/fale); e com ‘"os
relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria" (art. 71, 11, c).

26. Nessa mesma pagina da sec¢do ouvidoria, foi incluido o link de acesso ao
"Painel resolveu?" (art. 71, Il, d). A forma de acesso e os links internos entre
as paginas relacionadas também foram revistos, para uma melhor
experiéncia do usuario.

27. Quanto aos "relatdrios consolidados" (art. 71, ll, e) relacionados aos
Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos, cabe destacar a dificuldade de
sua operacionalizagdo, especialmente para 6rgdos de pequeno porte, como é
o caso do Coaf. Além disso, pela caracteristica dos servigos que oferece,
voltados a um publico restrito composto por sujeitos obrigados, pela LLD, a
enviar comunicagdes a UIF brasileira, entende-se que a participacdo de
conselheiros voluntarios precisaria ser voltada, igualmente, a esse conjunto
restrito de usudrios. Talvez justamente pela compreensdo quanto a
dificuldades como essa, a nova Portaria Normativa CGU n? 116, de 18 de
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margo de 2024, que revoga a Portaria CGU n2 581, de 2021, tenha deixado de
exigir esse item.

28. Em relagdo a "nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular
da unidade da ouvidoria" (art. 71, ll, f), as informagdes do atual responsavel
pela ouvidoria foram incluidas na secdo correspondente no site do Coaf
(https://www.gov.br/coaf/pt-br/acesso-a-
informacao/participacaosocial/ouvidoria).

29. Quanto a "normas vigentes no drgéo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria" (art. 71, I, g), esses documentos encontram-se
em elaboragdo, com previsao de conclusdo ainda no 12 semestre de 2024,
como detalhado no documento Plano de trabalho Relatério de Avaliagdo da
Ouvidoria do Coaf - CGU (SEI n2 41208190).

30. Nesse topico ha ainda uma recomendagdo para se "analisar a
possibilidade de designar um responsdvel para monitorar e atualizar
regularmente as informag¢des da se¢do de Ouvidoria do site, garantindo que
as informagdes estejam sempre atualizadas e disponiveis". A esse respeito, e
considerando a diminuta estrutura do Coaf, assinala-se que o trabalho de
atualizagdo do site institucional do Coaf, inclusive em relagdo aos temas de
ouvidoria, é realizado de forma sistemdtica por sua assessoria de
comunicacgdo e pela chefia de gabinete.

Analise da Equipe de Avaliacao

No que se refere as desconformidades no cumprimento das obrigacdes de
transparéncia, apds adequacdo da UA, restou apenas um item para alteracdo. A UA
informou que esses documentos se encontram em elaboracdo com previsdo de
conclusdo ainda no 12 semestre de 2024.

Assim, mantém-se o achado apenas em relagdo ao item art. 71, 11, g, da Portaria
CGU n2581/2021, que ja esta com previsdo de atualizacdo.

C.3 Falha no procedimento de pseudonimizacdo das dentincias e comunicagdes que
repercutem em riscos a denunciantes e ao processo apuratoério

31. Sobre o Achado 2.3, "Falha no procedimento de pseudonimizag¢do das
dentincias e comunicagdes que repercutem em riscos a denunciantes e ao
processo apuratério”, e a correlata Recomendagdo Ill, "Aprimorar os
procedimentos de prote¢ao dos dados dos denunciantes por meio de
treinamentos da equipe e do estabelecimento de medidas de controle para
checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento de denincias —
controle de acessos; prazos; responsabilidades; e reclassificacdao", entende-
se que, como detalhado no anterior topico sobre o Achado 2.1, 18 das 40
manifestacGes apontadas referem-se a dentincias formalizadas, na realidade,
para a realiza¢do de comunicagao de operagdes suspeitas (COS) de que trata
a LLD. Para esses casos, este Conselho entende que o tratamento foi
adequado, tendo em vista a necessidade de incluir as informagdes do
solicitante na condigdo de sujeito obrigado, por lei, a comunicar operagdes
suspeitas ao Coaf.

32. Destaca-se que, em relagdo a outras situagdes em que a pseudonimizacao
era devida e ndo teria sido adequadamente realizada, o Coaf estd trabalhando
na elabora¢do de manual, detalhando fluxos, etapas e responsabilidades, de
forma a evitar que voltem a ocorrer, como detalhado no documento Plano de
trabalho Relatdrio de Avaliagdo da Ouvidoria do Coaf - CGU (SEI n24 1208190).
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Além disso, os integrantes da equipe de ouvidoria realizardo uma série de
treinamentos especificos, dentro de rigoroso cronograma, como detalhado
no documento Plano de capacitagio da equipe de ouvidoria (SEl
n241199937).

33. Em referéncia a "medidas de controle para checagem da adequabilidade
ao fluxo de tratamento de denuncias", além das atribuicGes naturais do
responsdvel pela ouvidoria e das providéncias acima mencionadas, o Coaf
entende que o processo de elaboragdo do relatério anual de gestdo de
ouvidoria contempla tais medidas. Afinal, o documento deve apresentar,
conforme estabelecido na Portaria Normativa CGU n2 116, de 2024, itens
como "andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das
manifestagées"; "andlise dos problemas recorrentes e das solugbes
adotadas"; e '"agbes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de ag¢bes para superd-las, responsdveis pela
implementagdo e os respectivos prazos".

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a falha no procedimento de pseudonimiza¢do de denuncias e
comunica¢Ges, mantém-se a recomenda¢dao no intuito de aguardar a atualizacao
informada pelo Coaf que “estd trabalhando na elaboragdo de manual, detalhando
fluxos, etapas e responsabilidades, de forma a evitar que voltem a ocorrer, como
detalhado no documento Plano de trabalho Relatdrio de Avaliagdo da Ouvidoria do Coaf
- CGU (SEI n°4 1208190)".

C.4 Desconformidade na nomeacao do titular da Ouvidoria

No que diz respeito ao Achado 2.4 "Desconformidade na nomeag¢do do
titular da Ouvidoria" e a correlata Recomendagdo VI "Adequar a nomeagao
do ouvidor de acordo com a Portaria CGU n? 1.181, de 10/06/2020", foi
encaminhado a CGU, em 05/04/2024, o Oficio Coaf n? 439/2024 (SEIl n2
41223490), solicitando a avaliacdo da indicacdo da nova ouvidora do Coaf,
Geneci Maria Fachinello Boneti. Destaca-se que, enquanto ndo houver
resposta positiva da CGU, a responsabilidade pela ouvidoria permanecera a
cargo do titular da Divisdao de Atendimento, Rildo Vale da Silva.

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a desconformidade na nomeacao de titular de ouvidoria da UA,
verificou-se que a ouvidora foi nomeada por meio da Portaria n2 33, de 23/04/2024,
apos aprovacao de sua indicacdao pela OGU. Dessa forma, podemos considerar o item
atendido.

C.5 Desconformidade na utilizagdo de ferramentas inadequadas no encaminhamento
de manifestacoes

35. No tocante ao Achado 2.5 "Desconformidade na utilizagio de
ferramentas inadequadas no encaminhamento de manifestagées" e a
Recomendagdo Il "Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifesta¢des, nos termos da Portaria
CGU n? 581/2021", sinaliza-se que o Coaf implementou alteragées no fluxo
de tratamento de manifestacbes e passou a adotar a tramitagdao pela
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plataforma Fala.BR, apds ter cadastrado as correspondentes unidades
internas e seus responsaveis. Além disso, os integrantes da equipe de
ouvidoria realizardo uma série de treinamentos especificos, dentro de
rigoroso cronograma, como detalhado no documento Plano de capacitagdo
da equipe de ouvidoria (SEl n2 41199937).

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere a desconformidade na utilizacdo de ferramentas inadequadas
para fazer o encaminhamento das manifestacdes, foi informado que o fluxo de
tratamento das manifestagdes foi alterado e a UA passou a adotar a tramitagao pelo
Fala.BR. Dessa forma, podemos considerar o item atendido.

C.6 Inexisténcia de regulamentagdo de procedimentos institucionalizados e
desconformidade na inclusao de manifestagdes de ouvidoria na Plataforma Fala.BR

36. Quanto ao Achado 2.6 "Inexisténcia de regulamentagdo de
procedimentos institucionalizados e desconformidade na inclusio de
manifestagdes de ouvidoria na Plataforma Fala.BR" e a Recomendagao |I.
"Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifesta¢cdes dos usuarios dos
servigos do COAF", o Coaf estd trabalhando na elaboracdo de manual,
detalhando fluxos, etapas e responsabilidades, como detalhado no
documento Plano de trabalho Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria do Coaf -
CGU (SEI n2 41208190).

Analise da Equipe de Avaliagao

No que se refere ao presente achado, considerando que a UA estd trabalhando
para dar cumprimento as obrigacdes, mantém-se a recomendagao para aguardar a
elaboracdao de manual, com detalhamento de fluxos, etapas e responsabilidades,
conforme detalhado no Plano de Trabalho da UA.

C.7 Desconformidades no Relatdrio Anual de Gestao

37. Sobre o Achado 2.7 "Desconformidades no Relatério Anual de Gestao",
sinalizou-se que, "Em consulta ao Relatério anual de ouvidoria do ano de
2022, apds verificago de conformidade com o artigo 52 da Portaria CGU n?®
581/2021, foi verificado que dentre os incisos citados na portaria, ndo estéo
presentes no relatdrio as seguintes informagdes [...]:

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

§ 19 O relatdrio anual de gestéo deverd conter, ao menos:

I - informagdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

[..]

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢ées adotadas;
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V - informag¢des acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos;

e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de ag¢des para superd-las, responsdveis pela implementagéo e os
respectivos prazos."

38. Esses apontamentos alinham-se ao consignado na Recomendagao V.
"Adequar o conteido do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria".
Adicionalmente, ha o registro de que " até a presente data da elaboragéio
deste Relatdrio, ndo foi disponibilizado o Relatdrio de gestdo de ouvidoria de
2023".

39. Para buscar sanar esses pertinentes apontamentos, o Coaf publicou seu
Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria de 2023 (SEI n2 41140973), em linha
com o prazo estabelecido e com demais exigéncias dispostas no art. 60 da
Portaria Normativa CGU n2 116, de 2024. O documento estd disponivel
também no site institucional do Coaf, no enderego
https://www.gov.br/coaf/pt-br/centrais-deconteudo/publicacoes.

Analise da Equipe de Avaliacao

No que se refere ao cumprimento das obrigacGes relacionadas ao relatdrio de
gestdo, a UA informou que publicou o relatdrio de gestdo de 2023. Destaco que quando
foi feita a andlise, ainda havia tempo habil para a publicacdo do relatério de 2023 e a
falta de publicagdo ndo foi considerada como um achado. Todavia, considerando que a
UA publicou e atualizou o Relatério de Gestdao de 2023 de acordo com a legislacdo,
considera-se o item atendido.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do COAF

Apéndice D

Plano de Agao da Unidade Avaliada

Relatorio de Avaliagdo Ouvidoria COAF - CGU Plano de Agao Conselho de Controle de Atividades Financeiras - Cos
Acdo Atividade Progresso Atribuido a Prazo
3 i Emiss&o e envio de consideracdes acerca do
Responder formalmente 4 equipe de AP rae " Em andamento COAF-GABIN 12/04/2024
Ouvidoria-CGU relatdrio preliminar de avaliagao de ouvidoria,
Publicar internamente o Manual e fluxo de e s
. . L, Mao iniciada COAF-CORIS 28/06/2024
tratamento das manifestagdes de ouvidoria.
Formalizar fluxos internos, detalhando etapas para o
tratamento das manifestacdes desde sua recepgdo DU Luiz Augusto Barbosa
. . Méo iniciada 28/06/2024
na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta Mozzer;COAF-CORIS 106/,
conclusiva ao cidaddo
|. Formalizar, por meio de regulamento
institucionalizado, procedimentos para o Publicar fluxo aprovadao no Site, na Ouvidoria Coaf N3o iniciada COAF-CORIS 28/06/2024
recebimento e tratamento das manifestacdes
dos usuarios dos servicos do COAF Aprovar Manual contendo procedimentos para o
recebimento e tratamento das manifestagoes dos Mao iniciada COAF-SECRE 28/06/2024
usuarios dos senfiios do Coaf
Formalizar manual contendo procedimentos para o
recebiments e tratamento das manifestagdes dos P
L. . ¢ Mao iniciada COAF-CORIS 28/06/2024
usuarios dos servigos do Coaf com fluxos, etapas e
responsabilidades
Rildo Vale da Silva;COAF
\ \ ~ . ale da Silva; -
Adequar/aprimorar o tratamento de manifestagdes Concluida GABIN 05/04/2024
s
1I. Utilizar 0 mddulo de triagem e tratamento  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da
da Plataforma Fala.BR para o trémite interno  Plataforma Fala.BR para o tramite interno das
das manifestacdes, nos termos da Portaria  manifestagdes, a fim de possibilitar rastreabilidade . Rildo Vale da Silva;COAF-
. ¢ pe e Concluida 27/03/2024
CGU n® 581/2021 e mensuracao de resolutividade, minimizando, GAEBIN
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em
outros sistema
lde2
Relatorio de Avaliagdo Ouvidoria COAF - CGU Plano de Acdo Conselho de Controle de Atividades Financeiras - Coaf
Acao Atividade Progresso Atribuido a Prazo
Proposta de roteiro orientativo de capacitagdes , , -
11, Aprimorar os procedimentos de protecdo  voltadas 4 equipe de Ouvidoria Concluida Marcelo Henrique de Avila  04/04/2024
dos dados dos denunciantes por meio de - —
treinamentos da equipe e do estabelecimento Realt tacko d . Em and SEnéI:;;ale df SQNE’FO'M: 27/12/2024
de medidas de controle para checagem da ealizar capacitacdo da equipe m andamento 3 ﬂrli; ?| enrique de  27/12/.
adequabilidade ao fluxo de tratamento de wia
dentncias — controle de acessos; prazos; Estabelecer medidas de controle para checagem do
responsabilidades; e reclassificagao controle de acessos, prazos, responsabilidades e Concluida COAF-SECRE 02/04/2024
reclassificacdo
Ad Carta de Servi formidad .
Fauar a Larta e senvicos em conformidade com Concluida COAF-GABIN 27/03/2024
a norma vigente
V. Atualizar a secao de Ouvidoria do sitio do  Designar responsdvel pelo monitoramento e ,
COAF, de forma a incluir todos os itens que  atualizacdo regular do site Ouvidoria Concluida COAF-GABIN 27/03/2024
compdem os requisitos de transparéncia Rrevi informactes sab Cdori ite Coat
elencados no art, 71 da Partaria CGU n® evisar as informagoes sobre ouviderianosite Coaf, 0 i COAF-GABIN 27/03/2024
de forma clara e acessivel
581/2021
Aprimorar as informagdes sobre ouvidoria no site do . e Geneci Maria Fachinello
- .. N da . 28/06/2024
Coaf para oferecer melhor experiéncia ao usuario a0 Inicia Bonetti;COAF-GABIN 106/
Publicar Relatério de Ouvidoria Coaf 2023 Concluida Rildo Va'ec':nf;“a"m”' 01/04/2024
V. Adequar o contetido do Relatorio Anual de  Encaminhar para aprovagéio CGG Relatdrio de .
o - o . ‘Concluid COAF-SECRE 27/03/2024
Gestdo da Cuvidoria Gestao Quvidoria 2023 oncluida 03/
Emitir relatdrio de gestdo de Ouvidoria 2023 em . Rildo Vale da Silva; COAF-
conformidade com a Portaria n2116, de 18/03/2024 Concluida CORIS 25/03/2024
Encaminhar oficio 4 CGU solicitando analise da
V1. Adequar a ¢éo do ouvidor de proposta de designacdo de Ouvidor, de acordo com Concluida COAF-GABIN 05/04/2024
acordo com a Portaria CGU n® 1.181, de a Portaria CGU n® 1181/2020,
10/06/2020 . . . o .
106/ Publicar portaria de designacao do Ouvidor Em andamento COAF-GABIN 06/05/2024
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo 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 corrupgcdo em
defesa da sociedade

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



