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O QUE E A OUVIDORIA
POTIGAS?

A Ouvidoria da POTIGAS atua como segunda
instancia de controle e participacao social, sendo
responsavel por interagir com os usuarios, como

objetivo de trazer conhecimento sobre os seus
direitos e responsabilidades, além de compor o
sistema de integridade da organizacao.



POR QUE A POTIGAS
TEM UMA OUVIDORIA?

A razao de existir da Ouvidoria é literalmente OUVIR nossos clientes e parceiros, a
fim de reestabelecer um canal de dialogo e interacdao que facilite qualquer
necessidade de comunicacao que tenha sofrido ruidos em seu percurso normal.
Também em observancia as previsoes legais como o Art. 10 da Lei n° 13.460/17 a
Ouvidoria da POTIGAS operacionaliza o recebimento, tratamento e resposta das
manifestacoes dos wusudrios dos servicos publicos de responsabilidade da
companhia, gerenciando os processos que envolvem a apuracao das manifestacoes
registradas.

Ademais, o Art. 9° da Lei n°® 13.303/16 Lei das Estatais estabelece a necessidade de
existéncia de Canal de Denuncias que possibilite o recebimento de dendncias
internas e externas relativas ao descumprimento do Cédigo de Conduta e Integridade
da POTIGAS, conforme previsto na sessao 8, e das demais normas internas de ética e
obrigacionais. Por fim, o Art. 24, § 2° da mesma lei estabelece a necessidade da
implementacao de ferramenta equivalente para o Comité de Auditoria Estatutario,
6rgao auxiliar da alta administracao, que deve possuir meios para receber denudncias,
inclusive sigilosas, internas e externas a empresa, em matérias relacionadas ao
escopo de suas atividades. Toda essa estrutura garante uma atuacao imparcial e
integra na conducao das demandas direcionadas & POTIGAS.




QUAIS SAO OS CANAIS DE
ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA POTIGAS?

A Ouvidoria disponibiliza aos usuarios acesso através de

multiplos canais de atendimento como:
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Sistema E-OUV:

acessado através do site da POTIGAS:
www.potigas.com.br/ouvidoria.

Presencial:

Sala da Ouvidoria /
Auditoria Interna, 4° Andar

E-mail:
ouvidoria@potigas.com.br

Telefone:
84 3204-8504

Redes sociais:

instagram, facebook,
twitter e outros
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COMO

REGISTRAR UMA

MANIFESTAGCAO? |
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Os tramites necessarios as manifestacoes
diferem de acordo com a classificacao do
registro podendo ser: solicitacoes, sugestoes,
elogios, reclamacoes e denuncias, sendo este
ultimo registro conduzido de maneira
diferenciada, considerando a necessidade de
caracterizacao do ato ilicito.

LEMBRE-SE

A ouvidoria é um canal de segunda instancia, ou seja, primeiramente,
tente verificar com a geréncia responsavel pela atribuicao
relacionada ao objeto do seu registro qual a tratativa em primeira

instancia que pode ser dada a situacao. Caso nao obtenha retorno ou
resolucao da situacao entre em contato com a nossa Ouvidoria.




CONHECA CADA
UMA DAS

MODALIDADES DE

MANIFESTAGCAO

Solicitacao:
Requerimento de adocado de providéncia por parte da
administracdo da POTIGAS;

Sugestao:
Proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados
pela POTIGAS.

Elogio:
Demonstracao de satisfacao sobre servico oferecido ou
atendimento recebido pela POTIGAS.

Reclamacao:
Demonstracao de insatisfacado relativa a servico da POTIGAS.

0

Denuncia:

Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa
da atuacao de érgao de controle interno ou externo.

e

LEMBRE-SE

E importante esclarecer ao cidadao que ele precisard, em caso de
dendncia, informar qual o ato ilicito foi praticado, o nome de quem
estd sendo denunciado e o relato do que aconteceu, contendo dia,
hora ou outros elementos que ajudem a administracao a apurar os
fatos.




Para registro no Sistema
da Ouvidoria e-Ouv:

Vocé pode acessar qualqguer um dos canais
de atendimento oferecidos pela POTIGAS,
porém priorizando a autonomia em seu
registro e a preservacao da identidade do
manifestante, caso seja de seu interesse,
detalharemos abaixo o passo a passo para
registro através do e-Ouv.

IMPORTANTE:

O e-Ouv é o formulério eletronico de registro de manifestagoes, no
qual vocé pode relatar sua manifestacao com suas palavras
acrescentando os detalhes que achar necessario, inclusive incluindo
evidéncias de suas falas, tudo isso com a preservacao integral ou

parcial de sua identidade.




PASSO A PASSO

{POTIGAS

Para seu negocio: :
A economia e praticidade
(ue vocé precisa

QUERO SER CLIENTE

Figura 1 - Portal Potigas

Ao acessar a pagina da POTIGAS clique no icone
Ouvidoria que aparece no canto superior direito da tela.

Ao clicar no link vocé é direcionado para o endereco: www.potigas.com.br/ouvidoria.
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BEM VINDO A OUVIDORIA DA POTIGAS

Figura 2 - Pagina da Ouvidoria

Nesta pagina escolha o tipo de manifestacao que deseja
registrar. Ao selecionar o tipo de manifestacao vocé
sera transferido para o site Fala.Br.



http://www.potigas.com.br/ouvidoria

PASSO A PASSO

Figura 3 - Tela Modalidades de manifestacao

Para continuar, escolha uma identificacao

Continuar sem me identificar

Para continuar, escolha uma identificacao

LEMBRE-SE
Para registros de Reclamacdo e
Dentncia, no formato anonimo, a tela
de identificacdo no login incluird a
opcao de registro nao identificado.

Figura 4 - Tela de Login

Vocé pode utilizar seu login unico Gov.br para ter acesso a
todos os servicos digitais em um sé cadastro, ou criar um
login Fala.br para identificacao com restricao de acesso.




Crie um novo cadastro
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Figura 6 - Registrar a manifestacao

Figura 7 - Revisar dados e concluir manifestacao

PASSO A PASSO

Preencha todos os campos.
No exemplo a seguir
registraremos um elogio.

Apods a identificacao do

usuario preencha os

campos para registro da

manifestacao: escreva o

texto da manifestacao. Se
existirem anexos, clique
em Incluir anexos (limite de
30MB por arquivo);

Escolha a UF e Municipio

onde ocorreu o fato e,

posteriormente, escolha o

Canal de Entrada da

manifestacao;

Apods a finalizacao do
registro, sera apresentada
uma tela contendo todas as
informacoes do usuario e da
manifestacao registrada.




PASSO A PASSO
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Sua manifestacho foi registrada com sucesso

Figura 8 - Tela protocolo

Por fim, se a manifestacao for identificada, o nimero do
protocolo aparecera na tela e sera enviado ao e-mail
cadastrado.
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Figura 9O - Tela e-mail de confirmacao de registro da manifestacao

Pronto, seu registro de elogio esta
completo!




PASSO A PASSO

Com o protocolo e e-mail, o usuario podera
consultar o andamento de sua manifestacao
no site Fala.br.

Figura 10 - Tela para acompanhamento de manifestacao identificada




PASSO A PASSO
REGISTRO

ANONIMO

Optando pela manifestacao anbénima o
sistema direcionara para a tela de registro
de manifestacao, semelhante a figura 05.
Caso a manifestacao seja uma denuncia,
aparecerao campos adicionais obrigatdrios
em que é possivel indicar os envolvidos no
fato denunciado.

LEMBRE-SE:

Sao requisitos minimos para admissibilidade de
denuncias na POTIGAS a apresentacao de indicios de
ilegalidade, autoria e materialidade da denuncia.




PASSO A PASSO
REGISTRO ANONIMO

Figura 11 - Tela inicial para registro anénimo

Os demais passos sao idénticos as demais
manifestacoes.
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Entretanto, a
manifestacao
nao identificada
ao final do
registro nao
gerara numero
de protocolo,
apresentando a
tela a seguir.

Figura 12 - Registro de manifestacao tela para denudncias




PASSO A PASSO
REGISTRO ANONIMO

Conclui o

Sua manifestacao foi registrada com sucesso

Obngado pela sua participacao!

Figura 13 - Tela final para manifestacao anénima

Portanto, se a manifestacao for anénima, aparecera
essa mensagem de alerta indicando que o cidadao nao
tera como acompanhar a manifestacao.

IMPORTANTE:

Sao direitos do denunciante:
- Sigilo e protecao dos seus dados, desde o momento do recebimento de
dendncia;

Protecao integral contra retaliacbes, como demissao arbitraria,
alteracao injustificada de funcoées ou atribuicoes, imposicao de sancoes,
de prejuizos remuneratérios ou materiais de qualquer espécie, retirada
de beneficios, diretos ou indiretos, ou negativa de fornecimento de
referéncias profissionais positivas;

* Isencao de responsabilizacao civil ou penal em relacao ao relato,
exceto se o informante tiver apresentado, de modo consciente,
informacoes ou provas falsas.




PRONTO, SEU REGISTRO
DE DENUNCIA ESTA
COMPLETO!




POTIGAS

COMPANHIA POTIGUAR DE GAS A N O S

Ouvidoria POTIGAS

Sua voz importa na construcao de
servicos com mais qualidade.



