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A Companhia Potiguar de G&s - POTIGAS, sociedade andnima de capital fechado, é uma empresa de
economia mista, cuja criacdo foi autorizada pela Lei Estadual n? 6.502 de 26 de novembro de 1993, sendo
constituida em 18 de julho de 1994, e tendo por objeto social a execugao, com exclusividade, dos servigos
publicos de distribuicdo de gas natural no Estado do Rio Grande do Norte.

A Ouvidoria constituida em 2020 atua como canal de interlocucdo entre a sociedade e a Companhia
promovendo a participacao, o controle social e o compartilhamento de conhecimento sobre os direitos e
as responsabilidades dos usudarios dos servicos publicos prestados pela POTIGAS, contribuindo, deste
modo, com o sistema de integridade da organizacdo. Através deste importante canal a POTIGAS reforca
seu compromisso com os valores de uma administracdo pautada pela transparéncia, integridade e a
prestacao de contas as partes interessadas.

O objetivo deste relatério é analisar as informacdes obtidas através das manifestacdes registradas em
2021, a fim de sugerir melhorias a gestdao, em suas relacdes internas e externas, visando um ambiente de
trabalho equilibrado e o aprimoramento dos servicos publicos ofertados pela POTIGAS.

1. NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Em 2021 foram registradas 08 manifesta¢des classificadas entre reclamagdes, denuncias e comunicagdes
de inconformidades, das quais; 01 foi encerrada por se tratar de registro incoerente (trote) e as demais
foram reclassificadas como reclamacdes e tratadas conforme a Politica de Ouvidoria da POTIGAS. Todas
as manifestagdes foram atendidas, sendo 100% respondidas dentro do prazo estabelecido pela Lei
Federal n2 13.460/2017. O tempo médio de resposta conclusiva é de 4,63 dias.

2. CARACTERISTICA DAS MANIFESTACOES
2.1 Tipos de manifestagdes

As 8 manifestacOes tratadas em 2021 se dividem nos seguintes tipos: 1 reclamacdo, 1 denlncia e 6
comunicagdes. Considerando o0s registros admissiveis a ouvidoria recebeu em 2021, 86% de
manifestacdes registradas sem identificacdo. As comunicagdes, que se tratam de registros originalmente
anénimos, foram classificadas apds o inicio do procedimento de tratamento, sendo reclassificadas como
reclamacdes em sua totalidade.

2.2. Principais assuntos abordados



Os assuntos mais demandados pelo sistema e-Ouv estdo relacionados a demandas internas da gestao da
POTIGAS, englobando normas internas e procedimentos da Companhia, conforme destacamos abaixo:

1. Normas e procedimentos internos da POTIGAS;
2. Relagdes de trabalho;

3. Preco do gas natural.

2.3. Tempo médio de resposta

O Tempo Médio da Lei Federal n.2 13.460/17 para tratamento das manifestacdes é de 30 dias
prorrogdvel por igual periodo. No ano de 2021 a POTIGAS apresentou Tempo Médio de 4,63 dias. Neste
ano foi adotado o padrao de registro de respostas conclusivas no sistema e-Ouv, considerando a natureza
dos registros anonimos, que sdo a maioria das manifestacdes. Entretanto, o procedimento padrao de
apuracao das reclamacgdes aos setores demandados envolve o trabalho de averiguacdao das geréncias
respondentes, essas por sua vez alcancaram uma média de 9 dias para a conclusdo das solicitacdes de
esclarecimentos.

3. PERFIL DO USUARIO

Embora o sistema e-Ouv disponibilize as ferramentas para avaliacdo do perfil dos usuarios da plataforma,
os solicitantes ndo informaram dados sobre a faixa etaria, raga e cor, e apenas 33% se identificou como
sendo do género masculino. Apenas uma manifestacdo admissivel foi identificada, para a qual o usuario
solicitou o recebimento de resposta através do sistema e-Ouv. Segundo os recursos disponibilizados pela
ferramenta e-Ouv ndo houve registro de resposta a avaliacdo de satisfacdo com os servicos da Ouvidoria
da POTIGAS.

4. SUGESTOES DE MELHORIAS

Passados dois anos de atuacdo da Ouvidoria percebe-se a necessidade de atualizadas das normas, a fim
de conferir maior flexibilidade e adogdo de boas praticas ao tratamento das manifestagcdes. Em 2021 foi
realizado o mapeamento do processo de Ouvidoria, orientado pela GQSMS, gerando as recomendacdes
de revisdo dos procedimentos que sera incluso no Plano de atividades da Ouvidoria em 2022. Com isso a
Ouvidoria espera eliminar atividades burocraticas, tornar os procedimentos mais claros e imparciais,
reforcando a integridade do processo. As acdes de estruturacdo, promocao, sensibilizacdo e treinamento,
interna e externas, devem ser continuadas almejando o fortalecimento da cultura de participagao
coletiva com foco no aperfeicoamento dos servicos prestados pela POTIGAS. Deste modo, serd mantida
as agoes internas de priorizacdo de treinamento e conscientizacdo do corpo técnico, promovendo a
confiabilidade na ferramenta disponibilizada pela Companhia e a valorizacdo da cultura do controle
social. Dentro das possibilidades, promover capacitacdo aos membros do corpo técnico que devem atuar
voluntariamente no Comité de Apuragdao de Denuncias, proporcionando razodvel seguranca com relagao
a competéncia e integridade dos envolvidos nos processos de andlise das manifestacbes. As acles
externas devem promove os canais de atendimento da Ouvidoria e proporcionar conhecimento sobre os
direitos e responsabilidades dos usudrios de servicos oferecidos pela POTIGAS e demais publicos
interessados. Devido a maior concentracdo de registros de manifestacdes relacionados as normas
internas da Companhia n3ao houve sugestdes de melhorias direcionadas aos servicos prestados pela
POTIGAS. Esse padrdo de registro, embora contribua para o aperfeicoamento das rotinas da companhia e
reforcem a credibilidade dos servicos prestados pela Ouvidoria deverd ser evitado, para tanto
recomendamos o reforco de a¢des de fortalecimento dos canais de primeira instadncia como gestores e
assessores.

5. CONCLUSOES

A Ouvidoria conclui suas atividades aprimorando os servicos prestados através de capacitacdo
continuada, concluindo as 160 horas da Certificagdo em Ouvidoria, concedida pela Escola Nacional de
Administragdo Publica. Entre as demais agdes em destaque, resultantes das manifestagdes deste canal,
ressaltamos as acdes de conformidade decorrentes dos registros, mitigando o risco de acGes trabalhistas
posteriores, a verificacdo de procedimentos para correcdo de falhas relacionadas a atrasos na
continuidade de atividades essenciais aos processos administrativos e o aperfeicoamento de regras de



convivio. As proximas acdes se concentram no avango do nivel de maturidade dos servigos prestados a
POTIGAS e a sociedade.

6. ANEXOS
Anexo 1 - Painel Resolveu Referéncia: 01.01.2021 a 31.12.2021(15010603)
Anexo 2 - Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria-Versao Internet(15071470)

Natal/RN, 04 de janeiro de 2022.

Waldjandry Oliveira
Ouvidoria da POTIGAS

Documento assinado eletronicamente por Waldjandry Cassia Oliveira de Brito, Auditora de Controle
Interno, em 23/06/2022, as 09:23, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42
do Decreto n?2 27.685, de 30 de janeiro de 2018.

1
Sel
assinatura L
eletrbnica

Referéncia: Processo n2 05310025.001511/2022-59 SEI n2 15009960


http://portalsei.rn.gov.br/arquivos/Dec.%20n%C2%BA%2027.685-2018%20-%20Institucionaliza%C3%A7%C3%A3o%20do%20SEI%20RN.pdf
http://sei.rn.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

