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A Companhia Potiguar de Gas - POTIGAS, sociedade andénima de capital fechado, é uma empresa de
economia mista, cuja criagao foi autorizada pela Lei Estadual n2 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 gds natural no Estado do Rio Grande do Norte.

As acdes de ouvidoria se constituem através do estabelecimento de um canal de comunica¢do com a
sociedade que promove o controle e a participacdo social, trazendo conhecimento sobre os direitos e as
responsabilidades dos usudrios dos servigcos publicos, além de compor o sistema de integridade da
organiza¢do. Com essa finalidade a POTIGAS implementou em junho de 2020, as atividades de sua
Ouvidoria, reforcando o compromisso com os valores de uma administracdo pautada pela transparéncia,
integridade e prestacao de contas as partes interessadas.

O objetivo deste relatério é consolidar as informagcdes das manifestacdes que foram registradas e
tratadas em 2020, utilizando o Sistema e-OUV, para o apontamento de falhas e sugestdao de melhorias na
prestac3o de servicos publicos ofertados pela POTIGAS.

1. NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

No exercicio de 2020 foram registradas 10 manifestacdes classificadas entre solicitacdes, reclamacdes,
denuncias e comunicag¢bes de inconformidades, das quais; 1 foi arquivada por auséncia de retorno do
solicitante e 9 tratadas conforme a Politica de Ouvidoria da POTIGAS. Todas as manifestagdes foram
atendidas, sendo que destas 89% foram respondidas dentro do prazo estabelecido pela Lei Federal n?
13.460, de 26 de junho de 2017. O tempo médio de resposta conclusiva é de 21,48 dias, conforme
guadro anexo do Painel Resolveu.

2. CARACTERISTICA DAS MANIFESTAGOES
2.1. Tipos de manifestagoes

As 9 manifestacdes tratadas em 2020 se dividem nos seguintes tipos: 2 Solicitacdes, 1 Denuncia e 6
ComunicacgOes, conforme quadro anexo do Painel Resolveu.

A ouvidoria da POTIGAS recebe manifestacdes identificadas e andnimas. Em 2020, 66,7% dessas
manifestacdes foram registradas sem identificacao, classificadas como “Comunicacdo”. As comunicacées



sao classificadas apds o inicio do procedimento de tratamento de manifestacdes, sendo que das 6
comunicacdes: 2 foram tratadas como dendncias, 3 como reclamacgdes e 1 como solicitacdo. No total a
Ouvidoria registrou 3 solicitagdes, 3 denuncias (1 cancelada por duplicidade)e 3 reclamacgdes.

2.2. Principais assuntos abordados

Os assunto mais demandado pelo sistema e-Ouv estdo relacionados a demandas da administracdo
publica, englobando normas internas e externas a Companhia, conforme destacamos abaixo:

Infragcdes ao Cédigo de Conduta e Integridade da POTIGAS;
Normas e fiscalizacdo de Resp. POTIGAS;

1
2
3. Administracao;
4. Transparéncia, e;
5

Relagdes de trabalho.

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
prorrogavel por mais 30. O Tempo Médio da POTIGAS é de 21,48 dias. Entretanto, essa média estd
relacionada a ocorréncias atipicas apresentadas em 3 manifestacGes especificas, que exigiram a
solicitacdo da extensdo de prazo para apura¢dao de denuncias e um evento pontual, quando do inicio da
operacdo do sistema, em que houve o desencontro de informagdes com relacdo a comunicacdo
automatica do sistema e-Ouv.

3. PERFIL DO USUARIO

Em 2020 foram recebidas 03 manifestacbes identificadas efetuados por pessoa fisica, das quais 2
preencheram informacgdes de perfil do usuario. Os solicitantes ndao informaram dados sobre faixa etaria
ou racga e cor, e 50% se identificou como sendo do género feminino. Do total de manifestacdes apenas
uma foi localizada sendo o registro realizado por usudrio do estado de SP. Todos os manifestantes
solicitaram o recebimento de resposta através do sistema e-Ouv.

Segundo os recursos disponibilizados pela ferramenta e-Ouv ndo houve registro de resposta a avaliagao
de satisfacdo com os servicos da Ouvidoria da POTIGAS.

4, SUGESTOES DE MELHORIAS

A fase de implantacdo da Ouvidoria estd concluida, porém se faz necessario o desenvolvimento de
atividades de: estruturacao, promocao, sensibilizacdo e treinamento dos usuarios, tanto internos quanto
externos, conforme publico alvo, objetivando a consolidagao desta importante atividade de fomento ao
controle social e praticas de integridade da organizagao.

As acOes internas devem priorizar o treinamento e conscientizacdo do corpo técnico, promovendo a
confiabilidade na ferramenta disponibilizada pela empresa e a valorizagdo da cultura do controle social.
Dentro das possibilidades, promover capacitacio aos membros do corpo técnico que devem atuar
voluntariamente no Comité de Apuragdao de Denlncias, proporcionando seguranga razoavel com relagao
a competéncia e integridade dos envolvidos nos processos de analise das manifestacoes.

As acOes externas devem promover as ferramentas da Ouvidoria e proporcionar conhecimento sobre os
direitos e responsabilidades dos usudrios de servicos oferecidos pela POTIGAS e demais publicos
interessados.

As sugestdes de melhorias direcionadas aos servicos prestados pela POTIGAS, resultantes das
manifestacbes deste canal, proporcionaram a revisdo de procedimentos internos, acdes de
conformidade, transparéncia e fiscalizacdo de ativos da companhia, visando a melhoria da sinalizacdo da
rede de distribuicao.

5. CONCLUSOES

Concluido o primeiro ano de atuagdao da Ouvidoria, destacamos a condi¢cdao de conformidade que a
POTIGAS alcancou a partir do compromisso da administracio em promover uma ferramenta de



participacdo social e a implantacdo do canal de denuncias internas da companhia. A Ouvidoria da
POTIGAS em seus 6 meses de atuacdo, no exercicio de 2020, possui conjunto normativo aprovado pelo
Conselho de Administracdo e empreendeu esforcos para maximizar os padrdoes de tratamento das
demandas dos publicos interessados, bem como, proporcionou maior apoio as atividades de
conformidade, contribuindo com recomendag¢des que visavam a promoc¢do e a defesa do conjunto
normativo e interesses da POTIGAS.

6. ANEXOS
Anexo 1 - Painel Resolveu Referéncia: 01.01.2020 a 13.01.2021(15009897)

Anexo 2 - Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria-Versao Internet(15071421)

Natal/RN, 14 de janeiro de 2021.

Waldjandry Oliveira
Ouvidoria da POTIGAS

Documento assinado eletronicamente por Waldjandry Cassia Oliveira de Brito, Auditora de Controle
Interno, em 23/06/2022, as 09:22, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42
do Decreto n2 27.685, de 30 de janeiro de 2018.

1
el
ot )
assinatura
eletrénica

Referéncia: Processo n? 05310025.001511/2022-59 SEI n2 15008199


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

