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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Fundacao Joaquim Nabuco - Funda
MUNICIPIO: Recife-PE

OBJETIVO: Realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da Fundagao Joaquim Nabuco — Fundaj,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DAS MANIFESTACOES: Janeiro a Dezembro de 202 |
DATA DE EXECUCAO: Abril a Agosto de 2022.



Qual trabalho foi realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Fundagao
Joaquim Nabuco - Fundaj, unidade de ou-
vidoria integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacoes
referentes a servicos publicos prestados
ppela instituicao.

Foram realizadas andlises quanto

a capacidade do atual modelo adotado
subsidiar a gestao da ouvidoria na propo-
sicdo de melhorias na prestacao do ser-
vico e quanto a adequagao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n®
13.460/2017, Decretos n°® 9.492/2018
e n° 10.153/2019, e Portaria CGU n°
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 — SisOuy,
com o objetivo de verificar se as fungdes 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 conclusdes alcancadas pela
CGU? Quais as recomendacoes que deverao
ser adotadas?

A unidade apresentou uma razoavel gestdo de processos
para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proativi-
dade de acdes, com as seguintes acdes que merecem destaque:

I. Acessibilidade e localizacdo estratégica da Ouvidoria na
sede da Fundaj;

Il. Acdes proativas da Ouvidoria para aproximar os usuarios
dos servicos a unidade de Ouvidoria.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

. Tratamento de manifestagdes de Ouvidoria sem registro
na Plataforma Fala.BR;

[I. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos
para tratamento das manifestagdes de Ouvidoria;

lII. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes
de Ouvidoria;

IV. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das de-
mandas as areas internas;

V. Fragilidades no tratamento de dendncias, com encami-
nhamento diretamente para as areas relacionadas aos fatos a
serem apurados, em desacordo com o disposto no Decreto n®
10.153/2019 e Portaria CGU n® 581/2021, com prejuizo das ga-
rantias de protecdo ao denunciante;

VI. Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade
das denulncias e comunicacdes de irregularidade;

VII. Desatualizacdo da Carta de Servicos da Fundaj;

VIII. Indisponibilidade de banner do Fala.BR, de link do Pai-
nel Resolveu, do curriculo e data de ingresso do Ouvidor na pagina
inicial da Fundaj ou na pagina da Ouvidoria.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
Fundaj as seguintes providéncias:

|. Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por
meio da Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério pelas unidades do
SisOuv;

Il. Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando
os fluxos de recepcio, andlise e tratamento de cada tipo de mani-
festagdo de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio eletro-
nico apds atualizacao;



lIl. Promover o adequado preenchimento do campo
assunto da manifestacdo e responder as manifestacdes dentro
do prazo previsto na Lei n® 13.460/17;

IV. Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Pla-
taforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021,
a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de infor-
macoes sensfveis em outros sistemas;

V. Readequar o fluxo de encaminhamento de denuln-
cias e comunicacdes de irregularidades, abstendo-se do envio
para agentes ou para areas supostamente envolvidas com os
fatos relatados:

VI. Acompanhar a resolutividade das dendncias e co-
municacdes de irregularidade e eventual publicacido de novas
informacdes relevantes;

VII. Participar na elaboragdo/atualizacdo da carta de
servicos da Fundaj, de forma que ela apresente os principais
servicos da Instituicdo, conforme pardmetros definidos pelo
Ministério da Economia;

VIII. Disponibilizar banner do Fala.BR, link do Painel
Resolveu, curriculo e data de ingresso do Ouvidor na pagina
inicial da Fundaj e na pagina da Ouvidoria.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

ENAP: Escola Nacional de Administracao Publica

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
Fundaj: Fundacao Joaquim Nabuco

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria Geral da Uniao

PAD: Processo Administrativo Disciplinar

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacdo

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

TAC: Termo de Ajustamento de Conduta

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de
Integridade 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, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 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 drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'I. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

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

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.”

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n°® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacao dessa Ouvidoria, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:
|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
Il. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacao e interlocucdes com a UA,;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliaco;
V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacao ao gestor;
VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sftio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, 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, foram extraidas
todas as manifestacoes cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR, do periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva,

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, para a andlise de manifestacdes da UA.
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isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria. No total foram
extraidas 8 manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Adicionalmente foram realizadas reunides presenciais e virtuais com o ouvidor e sendo a
presencial na sede da Fundaj, buscando obter esclarecimentos adicionais quanto aos fatos relatados
no Questionario de Avaliacao — QA e conhecer sua estrutura fisica de atendimento aos usuarios.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da Ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Fundacao Joaquim Nabuco (Fundaj), instituicao federal
vinculada ao Ministério da Educacao (MEC), integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do érgao central

(OGU/CGU).

A Coordenacao de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao (Cosic), vinculada a
Presidéncia da Fundaj, é responsavel por receber, dar tratamento e responder as sugestdes, os
elogios, as solicitacoes de providéncias, as reclamacdes e as denulincias, apresentados por cidadaos e
servidores. Também € o setor responsavel por receber, registrar e responder os pedidos de acesso
a informacdo com base na Lei N° 12527/1 1.

Consoante o site da ouvidoria da Fundaj (https:/www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/
ouvidoria-da-fundaj) e o Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria da Fundaj 2021, a Ouvidoria da
Fundaj tem como missao auxiliar o cidadao em suas interlocucdes com a entidade, de modo que
as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania contribuam para a continua melhoria dos
Seus servicos, assim como contribuir para que a gestao seja eficiente e transparente. Ainda, busca
estimular o controle da legitimidade dos atos publicos.

A equipe é composta por 2 (dois) servidores efetivos e | (um) terceirizado.
Ressalta-se que o Ouvidor possui 7 anos de experiéncia em ouvidoria.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio da Fundaj, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria do
ano 202 |. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Fundaj sao dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Fundaj.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacao que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricao de cada uma.

1.1. Acessibilidade e localizacao estratégica da Ouvidoria na sede da Fundaj

A ouvidoria funciona fisicamente no térreo do Edificio Paulo Guerra, Campus Gilberto Freyre,
primeira sala do corredor da entrada do edificio sobredito, no sentido de facilitar o acesso das pessoas
aos servicos da Ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidadao, ao atendimento presencial. A
estrutura fisica (instalacoes) disponibilizada pela Fundacao, conforme informado em resposta ao
questionario de avaliacdo, é suficiente para a realizagdo de todas as atividades da Ouvidoria.
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A ouvidoria se localiza no térreo, sendo de facil acesso e visualizacdo. Situada em local
reservado e identificado, possui espaco fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefénico com mobiliario adequado ao atendimento e acessibilidade.

OUVID@RIA

Servico de Informagao

ao Cidadao - SIC

A sala da ouvidoria possui 2 ambientes:

|. Recepcao e SIC: Perto da entrada esta o local destinado a secretaria, a qual exerce as
atividades relativas ao primeiro atendimento dos cidadaos, com mobiliario e equipamentos
(mesa, cadeiras, computador). No mesmo local, mesa mais afastada da entrada, funciona o
SIC, no qual o responsavel exerce as atividades de acesso a informacao.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA « FUNDACAO JOAQUIM NABUCO - FUNDAJ _




2. Sala do ouvidor: Local no qual o Ouvidor exerce as atividades de ouvidoria. Dentro
da sala do ouvidor ha uma mesa redonda, local de reunides e atendimentos em grupo, com
mobilidrio e equipamentos (mesa, cadeiras).

A sala do Ouvidor possui janela, entretanto com persiana opaca, ndo sendo possivel visualizar
quem esta sendo atendido, permitindo a privacidade no atendimento.

Conforme questionario de avaliacio da Ouvidoria, os equipamentos disponibilizados pelo
drgdo/entidade sdo suficientes para a realizacdo das atividades da ouvidoria, como também os
sistemas informatizados disponiveis.

1.2. Agoes proativas da Ouvidoria para aproximar os usuarios dos servicos a unidade de Ouvidoria

A Ouvidoria faz uso de redes sociais para divulgar informagdes gerais ao cidadao, aproveitando
para informar os canais de contato, processo ainda em desenvolvimento no érgao. Informa ainda
que ha proposta para o aperfeicoamento da comunicagao no Facebook/Instagram ou semelhante,
com o objetivo criar uma interface gréfica, janela, para que o usuario tenha acesso ao link da
Ouvidoria Fundaj: https:/Awww.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj.

Fundag@o Joaquim Nabuco/Ministério da Educagéo

)

g

Devido as diretrizes da Legislagdo Eleitoral, adotaremos restricGes temporérias nas redes da
Fundaj até o término das eleicdes de 2022.

Estdo suspensos materiais e contelidos que possam ser considerados como publicidade
institucional, assim como o uso de marcas como a logomarca do Governo Federal. Nossos perfis
no Twitter e Facebook também estdo suspensos temporariamente.

Durante o perfodo, os comentérios também estardo restritos e algumas publicagdes ocultadas.
Logo apés o término das eleicdes, retomaremos esse conte(ido e as interagdes suspensas.
Nossos canais de comunicag3o direta seguem aberto, via DM e pelo e-mail
fundajoficial@gmail.com e pelo telefone 81 3073-6219. Nossa Ouvidoria também estara a
disposigdo, pelo e-mail ouvidoria@fundaj.gov.br.

RESTRICOES
NO PERIODO
ELEITORAL
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https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj

Também ha divulgacdo dos canais de ouvidoria nos carros oficiais da Fundaj.

Outra forma de divulgacao da Ouvidoria, consoante Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria
de 2021, foram as noticias inseridas e outras informacdes no link da Ouvidoria da Fundaj e Intranet,
ao longo de todo o exercicio.

Acrescenta-se ainda que ha expositores de balcdo (display) para divulgacdo dos servicos da
Ouvidoria, os quais estao distribuidos por toda Fundaj, nos locais de maior acesso por parte do
publico: museu, biblioteca, caixas eletronicos, entre outros.

Sao mantidas, também, urnas acrilicas, com bolsas, para consulta publica relativa a qualidade
dos servicos disponibilizados a sociedade, distribuidas, com formularios de consulta, para os locais
de maior acesso do publico na Fundaj, em observancia ao disposto no art. |3 da Lei n® 13.460/17.

2. Tratamento de manifestacoes de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR

Conforme informado pela Ouvidoria no Questionario de Avaliacdo, devido a existéncia de
mais de um canal de comunicagao disponivel ao cidadao para o registro de manifestacoes (telefone,
e-mail, presencial etc.), ndo ha o registro das manifestacdes recebidas por quaisquer desses canais
na Plataforma Fala.BR, destinado ao tratamento das manifestagoes.

O registro das manifestacdes ocorre da seguinte forma: manifestacdes de formularios
fisicos/eletrénicos, e-mail e urnas, ficam custodiados nos arquivos administrativos da Ouvidoria,
posteriormente sao registrados no Relatério de Gestao da Unidade. Quanto as manifestagdes do
Fala.BR, encerrado os atendimentos, sao registradas no Relatério de Gestao da Unidade. Ao final,
todas as manifestacdes sao consolidadas no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Fundaj.

No que se refere ao tratamento da manifestacao do tipo Simplifique, foi informado pela UA que:
“Ndo estamos recebendo manifestacado tipo simplifique, e-OUV. Quando recebemos, esporadicamente,
é por formuldrio fisico (presencial ou urnas acrilicas), ou, pelo e-mail, quase sempre, vinculadas as salas
do cinema da Fundaj.”
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Consta do Relatério de Gestao de 2021 da Ouvidoria da Fundaj o seguinte quantitativo de
atendimentos realizados:

EXERCICIO | EXERCICIO | EXERCiCIO | EXERcicio
PUBLICO 2018 2019 2020 2021

SERVIDOR ATIVO/COLABORADORES 170
SERVIDOR APOSENTADO 'l 05
PENSIONISTA 00 00
PUBLICO EXTERNO

TOTAL DO ATENDIMENTO _

Foi questionado ao Ouvidor que informasse, quantos dos atendimentos apresentados na
tabela, referiam-se a manifestacdes de ouvidoria, tendo sido apresentada a seguinte resposta:

‘- Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo: | Reclamacdo, 3
Solicitagées de Atendimento, | Denuncia, O Sugestdo, 2 Comunicagées, | Elogio, ndo houve
‘Simplifique” (proposta de simplificacdo de servicos publicos).

- Formuldrio ou e-mail Ouvidoria-Fundaj: 3 Reclamacées, 2 Solicitacées de Atendimento, 2
Dendncias, 0 Sugestdo, 2 elogios.

- Os Atendimentos do Servico de Informagdo ao Cidadédo (SIC), FalaBR., totalizaram 4, em
relacdo a estes ndo houve recursos.

- Atendimentos do Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC), formuldrio ou e-mail, totalizaram
06.

Néo foram considerados nos quantitativos acima, aqueles atendimentos verbais (telefonicos
ou pessoais).”

Dessa forma, verifica-se que o tratamento das manifestacbes de ouvidoria recebidas pela
Plataforma Fala.BR se da por meio da mencionada ferramenta. J& o tratamento das manifestacoes
recebidas por outros canais de atendimento, ocorre sem registro da plataforma.

Cabe ressaltar que conforme o disposto no art. |6 no Decreto n® 9.492/2018, o registro de
todas as manifestacoes de ouvidoria deve ser feito no Sistema e-Ouy, Plataforma Fala.BR:

Art. 16. As manifestacdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatério
pelos drgdos e pelas entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°.”

A Portaria/CGU n® 581/2021, também determina que:

Art. 12. O tratamento de manifestacoes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv
compreende:

| - recebimento da manifestacdo;
I - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;”

Art. | 3. As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:
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| - as manifestacées recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado
pela Portaria CGU n° 3.126/2021)"

3. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestacoes
de Ouvidoria

Foi solicitado que a UA detalhasse os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacoes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os
sistemas utilizados em cada atividade, separando por tipo de manifestacao.

Conforme informado pelo Ouvidor mediante resposta ao questionario de avaliagao, nao ha
manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Também
ndo existe fluxo formalizado para que as manifestacbes de ouvidoria eventualmente recebidas
em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Sao utilizados o
conhecimento empirico e o aprendizado em capacitacao, bem como os normativos que norteiam
o trabalho da Ouvidoria Plblica Federal e legislacdo correlata, para cada situacdo enfrentada.

Foi descrito pelo Ouvidor o seguinte fluxo relativo ao recebimento e ao tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria:

“Informacédo | - Receber e processar a manifestacdo;

Informacéo 2 - Expedir o memorando, individualizado, para unidade competente, seus anexos,
com as cautelas necessdrias exigidas para cada modalidade (tipo) de manifestacdo. No
mesmo documento é exarado a manifestagdo e opinido da Ouvidoria - Fundaj com a respectiva
recomendacdo, concomitantemente, fazemos um breve relato sobre a manifestacdo a fim de
facilitar o entendimento do interessado, incluimos o prazo final para resposta conclusiva, e
dispositivo legal para um possivel pedido de prorrogacéo;

Informacdo 3- Acompanhamos os prazos das respostas conclusivas. Trés dias anteriores da
data final, entramos em contato com o demandado, no sentido de alertar sobre o prazo para
entrega da resposta;

Informacéo 4 - O acompanhamento e cobranca acima, também é realizado pelo Gabinete da
Presidéncia, em apoio a Ouvidoria. Todo inicio do més, disponibilizamos um mapa ao Presidente
e ao seu Assessor, com os prazos e sinteses dos pedidos (com as devidas cautelas);

Informagdo 5 - As manifestagées referentes a dentincia, sdo envelopadas e lacradas;

Informacéo 6 - A andlise das manifestacoes é feita pelo titular da Ouvidoria, com apoio, quando
necessdrio, do substituto eventual;

Informagdo 7 - Ndo utilizamos sistemas para comunicacdo, sim o protocolo fisico (livro). A
Fundaj esta em tratamento com o MEC, para o uso do Sistema Eletrbnico de Informacées
(SE).

Informacéo 8 - Sistemas utilizados para o recebimento e processamento: Fala.BR, Conselho
de Usudrio de Servicos Publico, e outros canais de comunicacdo mencionados anteriormente:
e-mail e formuldrios etc.
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Informacdo 9 - Nunca houve a necessidade de apreciacdo e andlise da manifestacdo em
outras dreas do drgdo/entidade. Quando os interessados precisam de algum esclarecimento/
duvidas, entram em contato conosco, por telefone, ou, vem a ouvidoria.

Informacéo 10 - Nas respostas do SIC-fFundaj, respondemos ao cidaddo que: ndo sendo
satisfatéria a resposta, tem direito ao recurso, com o dispositivo legal que o ampara.

Informacéo || - Nas respostas da Ouvidoria, respondemos ao cidaddo que: a resposta
conclusiva pode ser prorrogada, a pedido do responsdvel/interessado, por mais 30 dias,
mediante justificativa.”

Houve retificacdo da Informagao 9, descrita anteriormente, nos seguintes termos:

“90% das manifestacées recebidas pela Ouvidoria Fundaj, principbalmente aquelas pertinentes
as reclamagbes, dentincias e solicitacdo de providéncia, sGo enviadas as unidades competentes
para elaboragdo da resposta conclusiva.

A Ouvidoria responde individualmente, sem apoio, aquelas situacées que requer a indicacéo/
telefone/endereco institucional do responsdvel, ou, local para o desdobramento do atendimento
ao cidaddo, ou, quando o assunto ndo € pertinente as atividades fins desenvolvidas pela Fundaj.”

Nao ficou demonstrada diferenciacao do tratamento das manifestagdes por tipo (dendncias,
elogios, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes, simplifique e comunicacdes), com excecao da
informagao de que as manifestacdes referentes a denlincia sao envelopadas e lacradas.

Para as demandas de ouvidoria interna, foi informado que é adotada a mesma rotina para
todos os tipos de atendimento externo.

Quando questionado acerca do fluxo de recebimento e tratamento das manifestagdes do tipo
Simplifique foi acrescentado que:

‘A principio, cabe informar que seguimos as orientacées contidas na Instru¢cdo Normativa
Conjunta n° 01/2018, que estabelece os procedimentos as solicitacoes de simplificacdo de
servicos publicos.

Na mesma toada, reafirmamos a informacdo ja prestada na primeira reposta e, informamos que
damos as manifestacées do Simplifique, os mesmos tratamentos as manifestacoes recebidas
pertinentes a Ouvidoria.

Com o retorno das atividades e manifestacées oriundas das enquetes sobre 0s N0ssos Servicos,
Conselho de Usudrios, bem como as manifestacées recebidas das urnas de acrilico, deveremos
aplicar o contido na Instrucdo Normativa Conjunta n® 01/2018.”

O tratamento da manifestacao do tipo Comunicacao segue o mesmo fluxo dos demais tipos
de manifestacdes de ouvidoria.

Em relacdo ao acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de
apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denlncias ou
comunicacoes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao, a
UA informou que: “Até a presente data ndo houve dentincia que se desdobrasse em PAD. Houve
Sindicancia: “Importunacdo Sexual”, quanto ao resultado, ndo fomos comunicados. No que toca as
denuncias que levem a um possivel PAD ou Sindicdncia, todas foram enviadas e respondidas pelos

setores demandados. A grande dificuldade da continuidade das dentncias se desdobrarem, é a falta
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de elementos probantes (materialidade). Quase que, na sua totalidade, ao longo de todos esses anos,
foram feitas pelo fala.BR.”

4. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de Ouvidoria

Para avaliar o tratamento dado as manifestacdes de ouvidoria, foi gerada a extracdo das 8
manifestacoes constantes da Plataforma Fala.BR, registradas no periodo 01/01/2021 a3 1/12/2021,
na qual nenhuma das manifestacoes foi arquivada.

A extracao foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacio do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado das manifestacoes encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma das manifestacoes.
A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos, considerando o total
de 8 manifestacoes.

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta Unico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacio geral com relacdo ao tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para as manifestacoes, observou-se um desempenho de 1009% com
avaliacio adequada, entretanto é importante destacar que as manifestacoes recebidas por outros
meios nao foram registradas na Plataforma Fala.BR, reduzindo bastante a amplitude de analise das
manifestagoes.

Ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

A unidade respondeu 2% das manifestacdes fora do prazo estipulado no art. 16 da Lei n°
13.460/17, o qual determina:

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisGo administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogdvel deforma justificada uma tGnica vez, por igual periodo.

Pardgrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informacoes
e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitacoes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.”

Em cerca de 12% das manifestacoes analisadas, o campo ‘Assunto” nao foi preenchido
corretamente. Neste caso, o campo assunto foi preenchido apenas com o termo “Ouvidoria”,
nao havendo correlacdo com o conteldo da manifestagao. O preenchimento/reclassificacao do
campo assunto pela ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacao e geragao de relatérios
gerenciais sobre as manifestacoes.
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A adequacao do preenchimento do campo assunto esta previsto no art. |5 da Portaria/CGU
n° 581/2021:

Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuacdo
da ouvidoria e redlizada a adequacédo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.”

5. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

Quanto a tramitacao de manifestacdes, a UA informou que para o intercambio de informacoes
com os setores envolvidos no tratamento das manifestacbes sdo utilizados e-mail (gmail),
memorandos e protocolo fisico (livro de protocolo).

Diante do informado, observa-se que a Fundaj ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento,
disponibilizado na Plataforma Fala.BR. Considerando a inexisténcia de fluxo para tratamento das
denuncias, ja mencionada neste relatério e a ndo utilizacado do mddulo de Tramitacao da Plataforma
Fala.BR ou outro sistema que traga as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizagao e rastreabilidade, verifica-se fragilidade no que concerne a protecao do denunciante.

Quanto a utilizacdo do mddulo, a Portaria CGU n® 581/202 | traz a seguinte previsao nos §§
|°e 2°doart. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.”

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacao e facilitara o tramite de
informagdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na

Lei n® 13.460/2017, a saber:

Art. | 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacdes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucdo.”

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocugcdes entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracdo, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lei n® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestagcao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne
a protecao do denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimiza¢ao, anonimizacao
e rastreabilidade.
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Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n°® 581/2021.

6. Fragilidades no tratamento de denudncias, com encaminhamento diretamente para as
areas relacionadas aos fatos a serem apurados, em desacordo com o disposto no Decreto
n° 10.153/2019 e Portaria CGU n° 581/2021, com prejuizo das garantias de protecao ao
denunciante

A UA informou que ndo existe designacao de uma area especifica para o recebimento/
tratamento de dendncias.

Conforme fluxo de tratamento de dendncias descrito no item 3 deste Relatério, as manifestacoes
referentes a denlincia, sdo envelopadas e lacradas e enviadas via memorando para tratamento.

Foi acrescentado que: “as dendncias recebidas pela Ouvidoria Fundaj, sGo encaminhadas para
o Presidente da Fundaj, concomitante, ao Diretor interessado, processadas inicialmente. Respondidas
nos prazos processuais estabelecidos na norma vigente. Quando possuem elementos (materialidade e
fortes indicios de veracidade) de conviccdo, a nivel da alta gestdo, hd deliberacdo quanto a instalacdo
de Sindicancia ou PAD. Nessa seara, é instituida comissdo, disponibilizada sala prépria e equibamento
para instrucdo e julgamento.”

Verifica-se, portanto, que as dendncias estdo sendo encaminhas para as areas relacionadas
aos fatos informados pelos manifestantes, com efeito semelhante ao de diligéncias, estando em
desacordo com a Portaria CGU n® 581/2021, conforme segue:

Art. |/. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma dnica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo Unico do art. 6 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de dendncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidas nos fatos relatados.” (grifo nosso);

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

V - No caso de dendncia, informacéo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecao do denunciante, sem
as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudominizacao e rastreabilidade, contrariando o
disposto no Decreto n® 10.153/2019:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.
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§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdos de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.” (grifo nosso)

7. Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das dentincias e comunicacoes de
irregularidade

Em relacdo ao acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de
apuracoes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as dendncias ou
comunicacdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao, a UA
informou que: ‘Até a presente data ndo houve dendncia que se desdobrasse em PAD. Houve
Sindicancia: “Importunagdo Sexual”, quanto ao resultado, ndo fomos comunicados. No que toca as
denuncias que levem a um possivel PAD ou Sindicdncia, todas foram enviadas e respondidas pelos
setores demandados. A grande dificuldade da continuidade das dentncias se desdobrarem, é a falta
de elementos probantes (materialidade). Quase que, na sua totalidade, ao longo de todos esses anos,
foram feitas pelo Fala.BR."

O Decreto n® 10.153/2019 prevé o que segue:

Art. 6°-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal
e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal informardo as unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal sobre a conclusdo de procedimento apuratério a partir de
denuncia encaminhada, no dmbito de suas competéncias.”

De acordo com as informagdes recebidas pelas areas apuratérias, a Ouvidoria deve efetuar a
marcagao da resolutividade das denlncias.

O nao acompanhamento da resolutividade das dendncias e comunicagdes de irregularidade
esta em desacordo com o art. 19, da Portaria CGU n® 581/2021, o qual estabelece:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacoes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

V - No caso de dentncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

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

| - a manifestacdo serd considerada “ndo resolvida” enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel; e

Il - a manifestacdo serd considerada ‘resolvida” quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel.”

8. Desatualizacao da Carta de Servicos da Fundaj

Foi informado que a Ouvidoria participa do processo de atualizacao da Carta de Servigos,
coletando informagdes, realizando o acompanhamento e, requerendo da unidade responsavel,
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a atualizagdo da Carta de Servicos da entidade, no caso especifico da Fundaj: ASCOM, unidade
responsavel pela formatacao, editoracao, diagramacao e insercao do conteldo na Internet. Foi
acrescentado ainda que:

“Em pese o esforco desta Ouvidoria Fundaj, existe, diante da nova redlidade a qual foi
posta a Fundaj, uma dindmica na alteragdo dos seus servicos, oriundos das atividades fins,
desdobramento, principal, das continuas mudancas da alta gestdo. A Carta de Servicos da
Fundaj, encontra-se desatualizada.”

Em consutta ao sftio  da  Funda)  (bttps://www.gov.br/fundaj/pt-br/assuntos/
cartadeserviosaocidado.pdf) foi encontrada a Carta de Servicos da Fundacao. O documento, de
maio de 2018, detalha a estrutura da Fundacdo, as competéncias dos setores da Instituicio, objetivos

estratégicos, telefones e enderecos, sem que haja um detalhamento dos servicos prestados.
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Ja no sitio do Portal de Servigos do Governo Federal, disponivel em www.gov.br, foi encontrada
carta de servicos com quinze servicos cadastrados.
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No sftio da Ouvidoria da Fundaj (https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/
ouvidoria-da-fundaj/carta-ao-cidadao) foi encontrada carta de servicos com os servicos da ouvidoria
e SIC.
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Consoante art. 43 da Portaria CGU n® 581/2021:

“as unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com os gestores de servico dos 6rgdos e
entidades a que estejam vinculadas na elaboracéo e atudlizacGo da Carta de Servicos ao
Usudrio, compreendendo, dentre outros processos, 0s que seguem:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servicos pelos
gestores dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n° 13.460, de 201 7;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padroes estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacées oriundas de manifestacées, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e

IV - a atuadliza¢do periddica das informagbes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio.”

O art. 45 da Portaria CGU n° 581/202 1 prevé ainda que:

“na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd assegurar-se de
que estejam disponiveis as informacoes relativas:

| - ao servico oferecido;
Il - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o servico;

[l - as etapas para processamento do servico;
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IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a redlizacdo dos servicos;

Xl - aos mecanismos de comunica¢do com os usudrios;

XII - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder ds sugestoes e reclamagoes;

Xlll - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a readlizacdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

XVII - as condicées minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e
XIX - a outras informacées julgadas de interesse dos usudrios.”
Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de Servico
ao Usuario junto ao portal eletrénico “gov.br”, mediante interlocucao e prestacao de apoio aos

editores do portal eletrénico “gov.br”, a fim de que os servicos sejam divulgados e informados (art.
45 da Portaria CGU n® 581/2021):

‘I - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e
Il - em conformidade com a legislacdo aplicdvel, em especial a Lei n° 13.460, de 2017."

E importante observar as orientagdes do Ministério da Economia no que se refere a quais
servicos devem constar do referido Portal.

9. Indisponibilidade, na pagina inicial da Fundaj ou na pagina da Ouvidoria, das seguintes
informacoes: banner do Fala.BR, link do Painel Resolveu, curriculo e data de ingresso do
Ouvidor.

Em consulta realizada a pagina principal da Fundaj em 04/05/2022, nao foi localizado o banner
da Plataforma Fala.BR, nem das instituicdes que compdem sua estrutura, a exemplo do Museu do
Homem do Nordeste, da Cinemateca Pernambucana e da Biblioteca Blanche Knopf.
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Também nao foram localizadas as seguintes informacdes: link do Painel Resolveu, curriculo e
data de ingresso do Ouvidor.

O acesso a Plataforma Fala.BR se da por meio de uma aba “Canais de atendimento”, na pagina
principal da Fundacao (https://www.gov.br/fundaj/pt-br), onde o usuario é levado a seguinte tela,
que acionada, leva a mencionada plataforma:
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Verificou-se, entretanto, que a pagina ndo evidenciava a possibilidade de realizacido de
manifestacbes do tipo ‘reclamagao” e “simplifique”, podendo gerar dlvidas para o cidadao.
Verificou-se ainda que o direcionamento por tras desse link ndo leva ao registro da manifestacao
diretamente para a FUNDA] como prevé a norma, podendo ser selecionado qualquer érgao dentro
da Plataforma.

A ndo disponibilizacido do banner de acesso a Plataforma Fala.BR e demais informagdes
relatadas, esta em desacordo com o art. /1, da Portaria CGU n® 581/2021, o qual estabelece:

Art. /1. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias 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 érgéo ou entidade;
e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informagbées 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 relatérios 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:
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| .a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros de
servicos publicos; e

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

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das manifestacoes da ouvidoria.”

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Se¢ao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Fundaj:

|. Registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.Br, de uso
obrigatério pelas unidades do SisOuy;

Il. Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcao, analise
e tratamento de cada tipo de manifestacdo de ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio eletrénico
apOs atualizacao;

Ill. Promover o adequado preenchimento do campo assunto da manifestacao e responder
as manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n® 13.460/17;

IV. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria. CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

V. Readequar o fluxo de encaminhamento de dentincias e comunicacdes de irregularidades,
abstendo-se do envio para agentes ou para areas supostamente envolvidas com os fatos
relatados;

VI. Acompanhar a resolutividade das denlncias e comunicagdes de irregularidade e eventual
publicacdo de novas informagoes relevantes;

VII. Participar na elaboracao/atualizacdo da carta de servicos da Fundaj, de forma que
ela apresente os principais servicos da Instituicio, conforme parametros definidos pelo
Ministério da Economia:

VIII. Disponibilizar banner do Fala.BR, link do Painel Resolveu, curriculo e data de ingresso
do Ouvidor na pagina inicial da Fundaj e na pagina da Ouvidoria.
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CONCLUSAO

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

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

Para subsidiaraanalise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, aandlise
das manifestacdes do ano de 2021, bem como as informacdes coletadas durante as interlocucoes
com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestao dos processos e pessoas
capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o
cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usuarios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das manifestagdes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacdo sao:

| — Registro e tratamento de todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.
BR, de uso obrigatério pelas unidades do SisOuy, consoante Decreto n® 9.492/2018 e
Portaria CGU n° 581/2021:

Il - Atualizacdo dos normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcio,
andlise e tratamento de cada tipo de manifestacdo de ouvidoria, especificando as etapas,
as competéncias e o papel de cada ator no processo e fazendo constar do sftio eletrénico
apos atualizacio;

I - Preenchimento adequado do campo assunto da manifestacdo e resposta as manifestacoes
dentro do prazo previsto na Lei n® 13.460/17;

IV - Uso de ferramenta adequada para tramitagdo das manifestacdes de ouvidoria as areas
internas, possibilitando a Ouvidoria a gestao dos prazos e maior celeridade no atendimento
ao cidadao, considerando que a interlocucdo com as areas pode ser realizada pelo mddulo
disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021;

V - Readequacdo do fluxo de encaminhamento de denlncias e comunicacdes de
irregularidades, abstendo-se do envio para agentes ou para areas supostamente envolvidas
com os fatos relatados, consoante art. |/ e 19 da Portaria CGU n® 581/2021, de forma que
esteja garantida a protecdo ao denunciante prevista no Decreto n® 10.153/2019;

VI - Acompanhamento da resolutividade das dendncias e comunicacdes de irregularidade
e eventual publicacao de novas informacdes relevantes, pela Ouvidoria, conforme Portaria
CGU n®581/2021;

VII — Participagao da Ouvidoria na elaboragao/atualizagao da carta de servicos da Fundaj, de
forma que ela apresente os principais servicos da Instituicdo, conforme parametros definidos
pelo Ministério da Economia;
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VIII' - Disponibilizagao do banner do Fala.BR, do link do Painel Resolveu, do curriculo e data
de ingresso do Ouvidor na pagina inicial da Fundaj e na pagina da Ouvidoria.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de Ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Fundacdo Publica do Poder Executivo

Data de criacao da Fundaj 21/07/1949

Data de criacao da Ouvidoria 27/10/2004

E-mail ouvidoria@fundaj.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj

Canal de atendimento De acordo com resposta ao questionario de avaliacdo e informacdes do site da

Fundaj, sao disponibilizados os seguintes canais de atendimento ao usuario:

|. Atendimento presencial: O atendimento presencial ocorre na sala da
Ouvidoria da Fundaj, instalada no térreo do Edificio Paulo Guerra, campus Gilberto
Freyre, primeira sala do corredor da entrada do edificio.

Il. E-mail: as manifestacbes podem ser encaminhadas por e-mail, para o endereco
eletrénico: ouvidoria@fundaj.gov.br.

lll. Formulario fisico: Urnas acrilicas para recebimento de manifestacdo do
publico, através de formulario, em atendimento ao art. I3, da Lei n® 13.460/2017.
As urnas estdo disponibilizadas no Museu, Cinemas, Biblioteca etc.

IV. Fala.BR: Plataforma que permite o registro e acompanhamento da manifestacao
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria.

V. Telefone: pelo nimero (81) 3073-6378/6433/6409 de segunda a sexta-feira,
pela manha, das 9h as |2h, a tarde, das 14h as | 7h.

Endereco Endereco: Av. |7 de agosto, 2187, Casa Forte, Edf. Paulo Guerra, térreo,
CEP 5206 [-540 - Recife - PE.

Telefone (81) 3073-6378/6433/6409

Ouvidor Pedro Luis Pereira de Lima

pedro.lima@fundaj.gov.br
Cargo de assistente em ciéncia e tecnologia da Fundaj
Experiéncia de 7 anos em ouvidoria.

Graduado em Ciéncias Contabeis pela Faculdade de Olinda (FOCA), graduado
em Direito pela Faculdade de Ciéncias Humanas de PE (SOPECE), Especializagao
em Contabilidade e Controladoria Governamental pela Universidade Federal de
Pernambuco (UFPE) e Certificagdo em Ouvidoria (EVG-ENAP).

Atualmente é Gestor do Servico de Informagdo ao Cidadao (Sic-Fundaj) e Ouvidor
da Fundacdo Joaquim Nabuco.

Nomeagao no cargo em 02/03/2020 (Portaria Fundaj n® 44/2020).
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A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Fundaj é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.
Sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-Geral da Unido, érgao central,
sem prejuizo da subordinacao administrativa a Fundacao Joaquim Nabuco, consoante artigo /° do
Decreto n® 9.492/2018.

Consoante osite da Ouvidoriada Fundaj (https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/
ouvidoria-da-fundaj) e o Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria da Fundaj 2021, a Ouvidoria da
Fundaj tem como missao auxiliar o cidadao em suas interlocucdes com a entidade, de modo que
as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania contribuam para a continua melhoria dos
seus servicos, assim como contribuir para que a gestao seja eficiente e transparente. Ainda, busca
estimular o controle da legitimidade dos atos publicos.

As atividades da Ouvidoria estao regulamentadas no art. |5 do Regimento Interno da Fundaj,
(Portaria Fundaj n® 41, de 21 de fevereiro de 2020):

Art. | 5° Coordenacdo de Ouvidoria e Servico de Informacéo ao Cidadédo (Cosic) compete:

| - receber, dar tratamento e responder as sugestoes, os elogios, as solicitacoes de providencias,
as reclamacoes e as dendncias, apresentados por cidaddos e servidores;

Il - assegurar direito de resposta as demandas interpostas, informando seus autores das
providéncias adotadas;

[l - propor a edicdo, a alteracdo ou a revogagdo de ato normativo, objetivando o aprimoramento
técnico ou administrativo da institui¢do;

IV - propor acbes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva drea de atuacdo;
V' - acompanhar e avdliar os programas e projetos de atividades de ouvidoria;
VI- organizar e divulgar informacées sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

VIl - promover a adocdo de medicdo e conciliacdo entre usudrios de drgdos e entidades publicas,
com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participacdo da
sociedade com a administracdo publica;

VIII - processar as informagées obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos prestados, em especial sobre
o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio, de que trata o art. /° da Lein® 13.460, de 2017,

IX - produzir e analisar dados e informacées sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacoes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servicos e
correcdo de falhas;

X - promover articulacdo, em cardter permanente, cominstancias e mecanismos de participacdo
social, em especial, conselhos e comissées de politicas pablicas, conferéncias nacionais, mesas
de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacéo social;

Xl - exercer as atribuicées de Servico de Informacéo ao Cidaddo, de que trata o inciso | do art.
9°dalein® 12.527, de |8 de novembro de 201 |, quando assim designadas;
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Xll - receber tratar e dar resposta as solicitagcdes encaminhadas por meio do formuldrio
Simplifique!, nos termos da Instru¢do Normativa Conjunta MPDG/CGU n° |, de |2 de janeiro
de 2018; e

Xl - garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informagdes dos 6rgdos e entidades
a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servicos do Governo Federal a
que se refere o Decreto n° 8.936, de |19 de dezembro de 2016.”

A Coordenacao de Ouvidoria e Servico de Informacao ao Cidadao (Cosic) atua no controle
interno, ao receber, dar tratamento e responder as sugestdes, os elogios, as solicitacbes de
providéncias, as reclamagdes e as dendncias, apresentados por cidadaos e servidores. Ela assegura
direito de resposta as demandas interpostas, informando seus autores das providéncias adotadas,
além de propor a edicao, a alteragao ou a revogacao de ato normativo, objetivando o aprimoramento
técnico ou administrativo da instituicao e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuacdo.

A Cosic é o setor responsavel por receber, registrar e responder os pedidos de acesso a
informacgdo com base na Lei N° 12527/1 1.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da Fundaj, especificamente na pagina da prépria Ouvidoria (https:/Awww.
gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj), foram identificados os seguintes
normativos relacionados a suas atividades:

* Estatuto da Fundacao Joaquim Nabuco - Fundaj.
* Regimento Interno da Fundaj, Portaria Fundaj n® 41, de 2| de fevereiro de 2020.

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, no que concerne a qual arcabouco normativo
geral e especffico do érgao/entidade os trabalhos da Ouvidoria se submetem, foi informado que:

‘A todos os normativos oriundos da CGU, Estatuto e Regimento Interno da Fundaj, legislacéo
correlata as atividades de ouvidoria, ao servidor publico, e sobre as temdticas recebidas.”

Foi acrescentado que nao existem normativos em processo de atualizacao.

Também ndo ha normativos vigentes que disponham sobre aspectos especificos acerca
das condutas desejadas e vedadas aos servidores da ouvidoria, sendo orientados de acordo com
normas gerais existentes na Instituicdo e observadas as regras definidas no Regimento Interno e
demais normas disponibilizadas pelo Poder Executivo Federal.

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, foi informado que nao ha procedimento
normatizado para mediacao de conflitos pela Ouvidoria, surge pela necessidade, pedido de algumas
das partes, os quais sao realizados com conhecimento empirico, cursos e literatura correlata. Apenas
foram realizadas mediacao/conciliacao de conflitos entre servidores, servidores e gestores, gestores
e gestores.

O procedimento é realizado da seguinte forma: na sala da Ouvidoria, € ouvida primeiro
cada parte. Apds ouvidas, convidamos para uma reuniao conjunta na sala da Ouvidoria, iniciando
coletivamente, o processo de mediagao ou conciliacao.
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria da Fundaj 2021 que a forca
de trabalho da Ouvidoria e do Servico de Informacio ao Cidadao — SIC da Fundaj estd composta
de 2 (dois) servidores efetivos e | (um) terceirizado.

Exerce a Funcao de Ouvidor — Fundaj e Gestor do SIC — Fundaj o servidor Pedro Luis
Pereira de Lima e como substituto eventual o servidor Jaime José de Melo. Para as atividades de
atendimento, Caroline Oliveira (prestadora de servico terceirizado).

O ouvidor Pedro Lima € graduado em Ciéncias Contéabeis pela Faculdade de Olinda (FOCA),
graduado em Direito pela Faculdade de Ciéncias Humanas de PE (SOPECE), possui especializagao
em Contabilidade e Controladoria Governamental pela Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE) e Certificacaio em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracao Publica (EVG-ENAP).

Em 09 de agosto de 1993, ingressou no servico publico federal, aprovado em concurso
publico de cargo efetivo para a Fundagao Joaquim Nabuco, cargo de assistente em ciéncia e
tecnologia. Possui experiéncia nas areas de contabilidade e finangas, recursos logisticos e controle
interno. Atualmente é gestor do Servico de Informacao ao Cidadao (Sic-Fundaj) e Ouvidor da
Fundacio Joaquim Nabuco (fungdo DAS 101.3 - DIRECAO E ASSESSORAMENTO SUPERIOR),
designado para a fungao de Coordenador da Coordenagao de Ouvidoria e Servicos de Informagao
ao Cidadao, através da Portaria Fundaj n® 44, de 2 de marco de 2020. Possui experiéncia em
ouvidoria de 7 anos.

O Ouvidor também é responsavel pela Unidade de Gestao de Integridade (UGI) da Fundaj.
No exercicio de 2021 foi editada a Portaria Fundaj n® 184, de 2| de outubro de 2021, que institui
a UG, responsavel pela coordenacdo, estruturacdo, execucdo e monitoramento do Programa
de Integridade, no ambito da Fundacao Joaquim Nabuco, compondo com outras setoriais o seu
nlcleo, a Ouvidoria Fundaj. Também, foi designado para o encargo de substituto do Auditor-Chefe,
Auditoria Interna da Fundaj, Portaria Fundaj n® 60/2022.

O Ouvidor afirma que, conforme Relatério de Gestao da Ouvidoria 2021, esta executando
atividades inerentes a area meio, que envolvem questdes voltadas a gestao de pessoas, contratos
administrativos, regularizacdes junto a fazenda, bancos, e outras, por causa da falta de servidores
e outros fatos de forca maior (falta de concurso, aposentadoria, covid-19, falecimentos), Ultimo
concurso ano 2007.

No exercicio de 2021, o Ouvidor participou das seguintes capacitacoes:
* Certificacado em Ouvidoria - 160 horas - EVG.ENAP;
* Programa de Desenvolvimento de Lideranca - 124 horas - INTG;

* Treinamento Previdéncia dos Servidores Publicos Aposentadorias e Pensdes - Capacity
Treinamentos e Aperfeicoamento;

* Curso Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria de servicos
publicos - EVG.ENAP;

* Palestra sobre otema * A Etica e a Integridade como prevencio a riscos de corrupcio * - CGU;

* |° Reunido das Unidades Integrantes do Sistema de Integridade do Poder Executivo Federal
(SIPEF) - CGU;

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




* Palestras sobre Implantagao e Gestao de Ouvidorias - CGU.

O Substituto eventual na Ouvidoria e SIC é servidor efetivo com cargo de assistente em
ciéncias e tecnologia, possui nivel médio e exerce ha / anos as atividades de apoio as acdes da
Ouvidoria e SIC.

A colaboradora terceirizada possui nivel superior e realiza atividades de apoio administrativo
(atendimento, protocolo etc.).

Conforme informado pela ouvidoria no questionario de avaliacdo, o perfil da equipe é de
especialista, na qual a composicao atual da forca de trabalho ndo é adequada ao cumprimento da
missao institucional da Ouvidoria. Faz-se necessario mais um servidor efetivo por dois motivos:
limitacoes do servidor Jaime José de Melo (em usufruto de abono permanéncia, sendo um idoso
acometido de doenca grave), bem como, sera agregado a Ouvidoria Fundaj a Unidade de Gestao
de Integridade. Ao longo dos Ultimos anos, foi solicitado autorizacdo para realizagdo de concurso
pUblico, contudo, até a presente data nao houve autorizagao.

Segundo o ouvidor, a rotatividade de componentes da equipe ndo acontece com frequéncia
devido a alguns motivos: poucos servidores efetivos na ativa (falta de concurso publico), falta de
interesse em exercer atividades na Ouvidoria e SIC, entre outros.

Quanto as metas de trabalho, as atividades que devem ser executadas pela ouvidoria sao
previstas em Regimento Interno da Fundaj e Plano de Trabalho da ouvidoria (disponivel em: https://
www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj/plano-anual-de-trabalho-2022).
O plano de trabalho € aprovado pelo Presidente da Fundaj, disponibilizado na internet no inicio do
exercicio. No mesmo quadro demonstrativo ha o registro das tarefas realizadas.

As metas individuais sdo apresentadas no Sistema Gestor de Desempenho de Pessoal da
Fundaj:

* Pedro L P Lima - Apoiar a implementacao e monitoramento do Plano de Integridade; produzir
relatério de atendimento de Ouvidoria e do Servico de Informacio ao Cidaddo; extrair das
bases de dados, fisica e eletronica, informagdes sobre a Ouvidoria e Servico de Informacio
ao Cidadao, para elaboracao de Relatério de Gestao; apresentar ao Presidente o Relatério de
Gestao; apresentar a sociedade, via intranet/internet/web, o Relatério de Gestao (Prestagao
de Contas).

* Jaime José de Melo - Realizar atividades de apoio a gestdo do Servico de Informacdo ao
Cidadao; realizar atividades de apoio a gestao dos servicos da Ouvidoria; prestar apoio no
atendimento ao cidadao; realizar coleta de dados, fisico e eletronica, outras atividades externas:
interlocucao com os bancos, Ministério da Fazenda, Cartérios de Registros, DETRAN etc.

Conforme informado pelo Ouvidor, o tratamento de todas as manifestacdes de ouvidoria,
inclusive dendncias, € realizado pelo titular da ouvidoria, servidor efetivo, ou pelo substituto eventual.
Sao os Unicos servidores que acessam e realizam o tratamento.

Com relacdo ao plano de capacitacdo para a equipe, foi informado que é oportunizada a
participacao em capacitagdes aos seus servidores. O plano de trabalho prevé a participacao em
capacitacoes aos seus servidores, o qual € aprovado pelo Presidente da entidade.

A avaliacdo periddica da Ouvidoria ocorre trimestralmente, na qual € emita ao Conselho
Diretor da Fundaj informagdes sobre as atividades da Ouvidoria e do Servico de Informacio ao
Cidaddo. Ao Presidente é enviado um mapa mensal, com a posicdo das demandas pendentes e
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0s assuntos aos quais a Ouvidoria € instada ao atendimento, a exemplo de matéria previdenciaria
(aposentadoria). A avaliacdo sobre os servidores é realizada, anualmente, via Sistema Gestor de
Desempenho de Pessoal - Avaliagdo Individual. A Ultima correspondeu ao Ciclo 2021/2022.

Conforme informado, os resultados dessas avaliacbes subsidiam as acdes de treinamento/
capacitagdo. Nesta avaliacio € mensurada as agdes/projetos/atividades desenvolvidas pelos
servidores, relacionadas aos fatores de produtividade, do resultado, desdobrando-se no interesse
da alta administracao em autorizar os membros da equipe da Ouvidoria a participacao em cursos e
outros eventos de capacitagao, para construcao de conhecimento.

A ouvidoria funciona fisicamente no térreo do Edificio Paulo Guerra, campus Gilberto Freyre,
primeira sala do corredor da entrada do edificio sobredito, no sentido de facilitar o acesso das
pessoas aos servicos da Ouvidoria e do Servico de Informacio ao Cidadao, atendimento presencial.
A estrutura fisica (instalagcdes) disponibilizada pela Fundacao, conforme informado em resposta ao
questionario de avaliacdo, é suficiente para a realizacdo de todas as atividades da Ouvidoria.

O atendimento presencial ¢ feito diretamente pela Ouvidoria, em sua sede, de forma
centralizada. Nao existem ouvidorias setoriais nos campi ou setores de apoio as suas atividades. A
descentralizacdo do atendimento acontece por meio da Ouvidoria itinerante. Conforme relatado
pelo ouvidor, ndo ha pessoal suficiente, outras salas disponiveis nos campi e Engenho Massangana,
razdes que criam dificuldades a descentralizacio.

Tendo em vista o surgimento da COVID-19, em observacao as deliberacbes do Comité
de Gestdo de Crise Coronavirus Fundaj (Portaria n® 061, de 13 de marco de 2020), bem como
aos normativos do Governo Federal e Estadual, acdes preventivas de combate a doenca, ndo foi
possivel as realizacdes das visitas bimestrais aos campi da Fundaj.

A.5 Canais de Atendimento

De acordo com resposta ao questionario de avaliacio/site, sao disponibilizados os seguintes
canais de atendimento ao usuario:

|. Atendimento presencial.
II. Telefone.

Il. E-mail.

IV. Formulario fisico.

V Fala.BR.

Ha 2 computadores, na sala do SIC, para o acesso do publico a Internet, assim podem registrar
as suas manifestacoes. A colaboradora terceirizada € orientada a prestar este apoio.

Nao foi localizado o banner da Plataforma Fala.BR na pagina principal da Fundaj, nem das
instituicoes que compdem sua estrutura, a exemplo do Museu do Homem do Nordeste, da
Cinemateca Pernambucana e da Biblioteca Blanche Knopf.

O acesso a Plataforma Fala.BR se da por meio de uma aba “Canais de atendimento”, na
pagina principal da Fundacao (https://www.gov.br/fundaj/pt-br). Verifica-se, entretanto, que a pagina
nao evidencia a possibilidade de realizacao de manifestacdes do tipo “reclamacao” e “simplifique”,
podendo gerar dlvidas para o cidadao.
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A Ouvidoria faz uso de redes sociais para divulgar informacgdes gerais ao cidadao, aproveitando
para informar o contato da ouvidoria, processo ainda em desenvolvimento no érgao. Informa ainda
que ha proposta para o aperfeicoamento da comunicagao no Facebook/Instagram ou semelhante,
com o objetivo criar uma interface gréfica, janela, para que o usuario tenha acesso ao link da
Ouvidoria Fundaj: https:/Awww.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj.

Também ha divulgacdo dos canais de ouvidoria nos carros oficiais da Fundaj.

A Ouvidoria também recebe por meio da ASCOM, os registros que chegam por meio do
canal de comunicacdo Fale Conosco, tendo sido informado, que as manifestacbes até entdo
recebidas, nao caracterizavam como de ouvidoria.

< C @& www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/contact-info

= FUNDAJ

Fale Conosco

Nome

Qe x M »00 :

0 que vocé procura? Q

Vocé também pode utilizar nossos canais diretos para ‘

falar com o(a) FUNDAJ.

E-MAIL DE CONTATO

faleconosco@fundaj.gov.br

TELEFONE
(81) 3073-6363
REDES SOCIAIS

f @ o@

OUTRAS INFORMACOES DE ATENDIMENTO

E-mail

Telefone

Assunto

Mensagem

Av. Dezessete de Agosto, 2187 - Casa Forte

CEP: 52061-540, Recife, PE

Enviar

Foi informado ainda, como canal de atendimento, a aba "Acesso a Informagao/Participagao
Social”, item “Formulario de Manifestacdes” (https://www.gov.br/fundaj/pt-br/acesso-a-informacao/
participacao-social/formularios). Entretanto, o endereco direciona para uma pagina com erro e nao

especifica se seriam destinadas a manifestacbes de ouvidoria.

<« C @ www.gov.br/fundaj/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/formularios

govb

= FUNDAJ

A > Acessoalnformacao Participacéo Social

Formularios

Publicado em 04/10/2021 14h23

@Lano de manifestacao,
- =

Formularios

D DEZEMBRO

arex« v *»00 :

Orgdosdo Governo  Acesso a Informagdo  Legislagio  Acessibilidade © Entrar

0 que vocé procura? Q

Formularios

Servigos que vocé acessou
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Como forma de divulgacdo da ouvidoria, consoante Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria
de 2021, foram inseridas noticias e outras informacdes no link da Ouvidoria da Fundaj e Intranet,
ao longo de todo o exercicio.

Também foram mantidos os expositores de balcdo (display) para divulgacdo dos servicos da
Ouvidoria, os quais estao distribuidos por toda Fundaj, nos locais de maior acesso por parte do
publico: museu, biblioteca, caixas eletronicos, entre outros. Ainda, mantidas as urnas acrilicas,
com bolsas, para consulta publica relativa a qualidade dos servicos disponibilizados a sociedade,
distribuidas, com formularios de consulta, para os locais de maior acesso do publico na Fundaj, em
observagao ao disposto no art. 13 da Lein® 13.460/17.

A.6 Sistemas Informatizados

Considerando a existéncia de mais de um canal de comunicacao disponivel ao cidadao para
o registro de manifestacdes (telefone, e-mail, presencial etc.), em resposta ao questionario de
avaliagao foi informado que ndo ha o registro de todas as manifestacdes recebida por quaisquer
desses canais na Plataforma Fala.BR.

Foi informado ainda que o registro das manifestacdes ocorre da seguinte forma: manifestacoes
de formularios fisicos/eletrénicos, e-mail e urnas, ficam custodiados nos arquivos administrativos da
Ouvidoria, posteriormente sao registrados no Relatério de Gestao da unidade; ja as manifestacdes
do Fala.BR, encerrado os atendimentos, sao registradas no Relatério de Gestao da unidade. Ao
final, todas as manifestagdes sao consolidadas no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Fundaj.

Dessa forma, o tratamento das manifestacdes de ouvidoria recebidas pela Plataforma Fala.BR,
elencadas no Decreto n® 9.492/2018, se da por meio da mencionada ferramenta. Ja o tratamento
das manifestacoes recebidas por outros canais de atendimento, ocorre por fora da plataforma.

Consta do Relatério de Gestao de 2021 da Ouvidoria da Fundaj o seguinte quantitativo de
atendimentos realizados:

EXERCICIO | EXERCICIO | EXERCICIO | EXERCiCIO
PUBLICO 2018 2019 2020 2021

SERVIDOR ATIVO/COLABORADORES |70
SERVIDOR APOSENTADO I 05
PENSIONISTA 00 00
PUBLICO EXTERNO

TOTAL DO ATENDIMENTO _

Foi questionado ao Ouvidor quantos dos atendimentos apresentados na tabela referiam-se a
manifestacdes de ouvidoria, tendo sido apresentada a seguinte resposta:

‘- Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo: | Reclamacédo, 3
Solicitagées de Atendimento, | Denuncia, O Sugestdo, 2 Comunicagées, | Elogio, nGo houve
‘Simplifique” (proposta de simplificacéo de servicos publicos).

- Formuldrio ou e-mail Ouvidoria-Fundaj: 3 Reclamacées, 2 Solicitacées de Atendimento, 2
Dendncias, O Sugestdo, 2 elogios.

- Os Atendimentos do Servico de Informacédo ao Cidaddo (SIC), FalaBR., totalizaram 14, em
relacdo a estes ndo houve recursos.
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- Atendimentos do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), formuldrio ou e-mail, totalizaram
06.

Ndéo foram considerados nos quantitativos acima, aqueles atendimentos verbais (telefonicos
ou pessoais).”

Na atual configuracdo da Ouvidoria, os sistemas informatizados, utilizados apenas pelos
servidores efetivos, sao o Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos e a Plataforma Fala.
BR (e-OUV). Para o tramite interno das demandas de ouvidoria, sao utilizados e-mail (gmail),
memorandos e protocolo fisico (livro de protocolo).

A Ouvidoria acompanha os dados do Painel Resolveu? disponibilizado pela CGU. Nao sao
utilizados outros sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento dos dados do Fala.BR. Sao
emitidos relatérios trimestrais para o Diretores e mensais para o Presidente, com informacoes
sintéticas extraidas do Fala.BR, e-mail, formularios etc.

Quanto a utilizagdo dos dados para aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestacoes, foi
acrescentado que através de recortes, principalmente do Painel Resolveu, é possivel mensurar o
tempo de atendimento e satisfacao do usuario, além de temas mais recorrentes.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Conforme informado pelo ouvidor mediante resposta ao questionario de avaliacao, nao ha
manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Também
nao existe fluxo formalizado para que as manifestacbes de ouvidoria eventualmente recebidas
em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Sao utilizados o
conhecimento empirico e o aprendizado em capacitacao, bem como os normativos que norteiam
o trabalho da Ouvidoria Publica Federal e legislagao correlata, para cada situacao enfrentada. Foi
acrescentado que € aguardado o uso do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI). Data prevista
para implantacdo, até 30/07/2022.

Foi descrito pelo Ouvidor o fluxo relativo ao recebimento e ao tratamento das manifestacoes
na Ouvidoria, descrito no item 2 deste Relatério.

No fluxo apresentado ndo ficou demonstrada diferenciacao do tratamento das manifestacoes
por tipo (denuncias, elogios, reclamagdes, solicitacdes, sugestdes, simplifique e comunicagdes), com
excecao da informacao de que as manifestacdes referentes a dendincia, sao envelopadas e lacradas.

Para as demandas de ouvidoria interna, foi informado que € adotada a mesma rotina para
todos os tipos de atendimento externo.

Quando questionado acerca do fluxo de recebimento e tratamento das manifestacdes do tipo
Simplifique foi acrescentado que:

‘A principio, cabe informar que seguimos as orientacées contidas na Instru¢cdo Normativa
Conjunta n°® 01/2018, que estabelece os procedimentos as solicitacoes de simplificacdo de
servicos publicos.

Na mesma toada, reafirmamos a informacdo ja prestada, primeira reposta e, informamos que
damos as manifestacoes do Simplifique, os mesmos tratamentos as manifestacoes recebidas
pertinentes a Ouvidoria.
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Com o retorno das atividades e manifestacées oriundas das enquetes sobre 0s nossos servicos,
Conselho de Usudrios, bem como as manifestacées recebidas das urnas de acrilico, deveremos
aplicar o contido na Instrucdo Normativa Conjunta n® 01/2018."

Nao ha tratamento diferenciado de manifestagdo do tipo Comunicacio.

Quanto ao acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apuracoes
ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denlncias ou comunicagdes de
irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao, a UA informou que: “Até
a presente data ndo houve denuncia que se desdobrasse em PAD. Houve Sindicdncia: “Importunacdo
Sexual”, quanto ao resultado, ndo fomos comunicados. No que toca as dentncias que levem a
um possivel PAD ou Sindicdncia, todas foram enviadas e respondidas pelos setores demandados. A
grande dificuldade da continuidade das denuncias se desdobrarem, € a falta de elementos probantes
(materialidade). Quase que, na sua totalidade, ao longo de todos esses anos, foram feitas pelo fala.BR.”

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Quanto a protecao de dados pessoais, em resposta ao questionario de avaliacao foi informado
que: “Quando solicitado, registramos no documento a expressao “Pediu Sigilo”, existindo dados
pessoais, Nao anexamos os formularios, apenas é transcrita a manifestacao.” Nao foram apresentados
outros procedimentos que tratassem especificamente da protecdo dos dados no ambito do
tratamento das manifestagdes de ouvidoria.

Nao consta do Regimento Interno da Fundaj, onde estdao descritas as competéncias da
Ouvidoria, mencao quanto a protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da
Lein® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados -LGPD).

Foram constatadas fragilidades no que concerne a protecao do denunciante, haja vista a
inexisténcia de fluxo para tratamento das denlncias e ndo utilizagdo do mddulo de Tramitacao
da Plataforma Fala.BR ou outro sistema que traga as garantias necessarias a sua salvaguarda,
como pseudominizagdo, anonimizacao e rastreabilidade. Conforme informado pelo Ouvidor, as
manifestacdes tramitam internamente por meio de memorandos e protocolos (livro).

A.9 Temas e ()rgéos Internos Demandados

Foi informado pela UA que existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos
mais demandados, sendo observados nos memorandos, mapas mensais e relatorios trimestrais.

Consoante informado em resposta ao Questionario de Avaliacao, os assuntos/setores mais
demandados no ano de 2021 foram:

e (Gestao de contratos terceirizados:;

* Condugao de veiculos oficiais;

* Pessoal:

* Financeiro (servicos bancarios (caixa eletronico);
* Previdéncia; e

* Tempo para atendimento dos servidores (RH).
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A.10 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Foi informado que a Ouvidoria participa da avaliacdo dos servicos prestados pela Funda
por intermédio das manifestacdes recebidas. Em relagio as respostas recebidas, sdo observados:
forma de cada manifestacao recebida, prazos cumpridos, qualidade no atendimento, confiabilidade,
competéncia, contelido, clareza, cortesia, acesso, comunicacao, conveniéncia e, tempo utilizado.
Foi acrescentado que houve implementacao de melhorias na prestacao dos servicos nos Ultimos
dois anos, em decorréncia do resultado de avaliagcdes, na medida em que a Ouvidoria informa ao
gestor sobre os fatos apontados na base, recomendando melhorias, acompanhando o saneamento
(resposta recebida) e, reforcando a necessidade de uma boa prestacao do servico publico.

A UA informou ainda que atualmente a Fundaj também conta com 29 conselheiros na
Plataforma de Conselho de Usuérios. Todos os servicos cadastrados estdo acompanhados por
enquetes.

Quanto a contribuicdo da ouvidoria na gestao dos servicos tendo por base os dados a
partir das demandas recebidas e tratadas, foi informado que é feito acompanhamento da efetiva
implementacdo, por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados
a partir de manifestacdes dos cidadaos e que “quando recebemos a resposta conclusiva de saneamento
ou esclarecimento, avaliamos se é plausivel, damos por encerrado o atendimento. Néo sendo plausivel,
devolvemos para as complementacées necessdrias. Fazemos o acompanhamento/monitoramento
quando reaberta a manifestacdo anterior ou se existir nova reclamagdo (mesmo motivo)”.

Quanto ao acompanhamento do tratamento de questdes relacionadas aos servidores do
orgao/entidade e que sao temas recorrentes de denlncias, comunicacoes ou reclamacdes a UA
informou que:

“Entramos em contato com o servidor/colaborador via telefone ou forma presencial, para
sabermos se a situacdo, posta a avaliacao/deliberacdo, foi dirimida. Geralmente caminham
na seara do atendimento do RH (forma e tempo de atendimento), houve uma melhora
substancial na forma e tempo de atendimento. Conducédo de veiculos: foram colocados adesivos
da Ouvidoria em todos os veiculos oficiais, inclusive, naqueles alugados. Falta de informacéo
no sitio eletrénico da Fundaj, vem sendo ajustado a medida que provocamos. Em relacdo a
dificuldade, nada relevante. Todos os expedientes recebidos e processados.”

Existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administragdo da Fundaj para informar sobre
demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia,
com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma melhor prestacao
dos servicos oferecidos pelo érgao/entidade, com sugestdao de melhorias e correcdes no curso das
atividades realizadas na Instituicao. Ha interagao com o Presidente e Diretores. O ouvidor participa
da reunidao mensal do Conselho Diretor da Fundaj e quando necesséario, é instado, exerce o direito
de fala. Em relacao aos demais gestores, DAS.4 para baixo, atende a todos, principalmente, quando
precisam de algum esclarecimento sobre as demandas recebidas ou para consulta técnica, atos
de gestdo e apoio administrativo. Sao realizadas reunides (fluxo e data mensal definida); consultas
técnicas imediatas, gestao de conflitos, eventos etc. (fluxo definido/conduta definida de acordo com
a situacao enfrentada).

Existe andlise periddica, formulacdo de relatérios e/ou estatisticas sobre as manifestacoes
recebidas e analisadas na Ouvidoria, sendo mensalmente ao Presidente e trimestralmente
aos Diretores; anualmente, a todos os citados e a sociedade (Relatério de Gestdo). As bases
de informacdes para as analises sao a Plataforma Fala.BR, formularios fisicos e eletronicos de

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + FUNDACAO JOAQUIM NABUCO - FUNDAJ _



manifestacao, formularios de manifestacdo colhidos nas urnas acrilicas, Plataforma do Conselho de
Usuarios do Servigo Publico, controle fisico de atendimento presencial, e-mail e Painel Resolveu.

Os produtos das analises realizadas sao as Prestacio de Contas (Relatério de Gestao) e o
Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria, colocados na pagina da Fundaj, Intranet, para apreciagao e
acompanhamento por parte da sociedade (Relatério de Gestao); mapas mensais e trimestrais ao
Presidente e Diretores - tipo de manifestacdes e prazos; memorandos com recomendacdes, para
o melhor desempenho da gestao.

O Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria e o Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria, sao
submetidos a autoridade méxima da Fundaj para validacao antes da disponibilizacao na internet.

A divulgagdo da atuacdo da Ouvidoria para o publico interno e externo da Fundaj se da por
meio de Painéis de divulgacao (expositores), urnas de acrilicos (manifestacao do publico), links da
Ouvidoria pagina da internet Fundaj, ouvidoria intinerante, adesivos nos veiculos oficiais etc.

A.10.1. Plano de Dados Abertos — PDA

Instituido pelo Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizacao na Internet de dados e informacdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade.

O PDA da Fundaj possui a finalidade de apresentar o planejamento institucional para a abertura
e divulgacdo, em formato aberto, dos dados produzidos ou custodiados (acervos arquivisticos
privados, museoldgicos e bibliograficos) pela Fundaj e pretende aprimorar e fortalecer o processo
de acesso e disponibilizacao de dados a sociedade, e de transparéncia publica de suas informacoes
Institucionais e administrativas.

O Plano da Fundaj tera a periodicidade bienal, com vigéncia de dois anos a contar da sua
data de aprovacao, segundo art. 3° da Resolucao CGINDA n® 3/2017. O PDA 2021-2023 esta
disponivel no site da Fundacao em: https://www.gov.br/fundaj/pt-br/acesso-a-informacao/dados-
abertos/pda-doc-final-corrigido- | .pdf/view.

Os dados a serem disponibilizados serao selecionados considerando o grau da demanda,
a relevancia das informagdes para os cidadaos, as normas legais e regulamentares aplicaveis e o
alinhamento com o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) e o Plano Diretor de Tecnologia
da Informacdo (PDTIC), da Fundaj.

O rol e cronograma de informacdes que serdao disponibilizadas em formato aberto estao
disponiveis no PDA da Fundaj segundo critérios predefinidos. Para 2021-2023, por exemplo,
foram estabelecidos os seguintes critérios:

| Grau de relevancia para o cidadao;

2. Mais solicitados em transparéncia passiva desde o inicio da vigéncia da LA;

3. Estimulo ao controle social:

4. Obrigatoriedade legal/compromisso assumido de disponibilizacao daquele dado;

5. Referéncia a projetos estratégicos do governo;

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



https://www.gov.br/fundaj/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/pda-doc-final-corrigido-1.pdf/view
https://www.gov.br/fundaj/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/pda-doc-final-corrigido-1.pdf/view

6. Demonstracao de resultados diretos e efetivos dos servicos publicos;
/. Capacidade de fomento ao desenvolvimento sustentavel;

8. Possibilidade de fomento a novos negdcios na sociedade;

9. Alinhamento perante o Planejamento Estratégico da Fundaj;

10. Vinculagdo a sistema estruturante e/ou utilizado por varios érgaos; e

|'I. Grau de relevancia para o cidadao.

A Quvidoria participou na elaboracio no Plano de Dados Abertos — PDA (Decreto n°
8.777/2016 e Resolucao n® 3/2017 do CGINDA) do érgao, na formacao de uma minuta, feita
na gestao anterior. Na atual gestao, nao participou da elaboracao do Plano de Dados Abertos —
PDA. Segundo o ouvidor, foram realizados, em apoio as acdes da CGU, cobranca, registro da
necessidade da elaboracao do PDA, e sua inclusao no sftio eletronico, Internet, da Fundaj.

A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU N° |.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacdo, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuw.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular da unidade
setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do érgao ou
entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. |1, § [° e § 3°,
do Decreto n® 9.492/2018.

O ouvidor Pedro Lima € ocupante do cargo de assistente em ciéncia e tecnologia no exercicio
da funcdo de ouvidor da Fundaj (funcao DAS 101.3), designado através da Portaria Fundaj n® 44,
de 2 de marco de 2020, para a funcao de coordenador da Coordenacdo de Ouvidoria e Servicos
de Informacdo ao Cidaddo. Ainda, é responsavel pela Unidade de Gestao de Integridade (UGI) da
Fundaj.

Apesar da nomeacao para a Coordenacao de Ouvidoria e Servicos de Informacao ao Cidadao
ter se dado apenas em 2020, o Ouvidor ja exercia as atividades de ouvidoria anteriormente a esta
data, entretanto, sem nomeagao formal, para esta fungéo.

Em resposta ao questionario foi informado ainda que a nomeacdo do ouvidor, no que se
refere ao que disciplina a Portaria/CGU n® 1181/2020, foi submetida a Procuradoria Federal,
junto a Fundaj, que nado identificou impedimento legal a permanéncia do atual titular da unidade.
Concomitantemente, foi noticiado a Controladoria - Geral da Unido, com as formalidades legais
exigidas, a indicacdo do atual titular da Ouvidoria, sendo aprovada a sua permanéncia, por um
periodo de trés anos.

O titular da unidade de ouvidoria ndo possui protecdo contra demissdo, destituicdo ou
exoneracao sem critério legftimo formalmente instituido, apenas o que dispde a Portaria CGU n°
1181/2020.
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A.12 Carta de Servicos aos Usuarios

Foi informado que a Ouvidoria participa do processo de atualizacdo da Carta de Servicos,
coletando informacdes, realizando o acompanhamento e, requerendo da unidade responsavel
a atualizacdo da Carta de Servicos da entidade, no caso especffico da Fundaj: ASCOM, unidade
responsavel pela formatacao, editoracdo, diagramacao e insercao do conteldo na Internet. Foi
acrescentado ainda que:

“Em pese o esforco desta Ouvidoria Fundaj, existe, diante da nova redlidade a qual foi
posta a Fundaj, uma dindmica na alteragdo dos seus servicos, oriundos das atividades fins,
desdobramento, principal, das continuas mudancas da alta gestdo. A Carta de Servicos da
Fundaj, encontra-se desatualizada.”

Em consulta ao sftio  da  Fundaj  (https://www.gov.br/fundaj/pt-br/assuntos/
cartadeserviosaocidado.pdf) foi encontrada a Carta de Servicos da Fundacdo. O documento, de
maio de 2018, detalha a estrutura da Fundagao, as competéncias dos setores da Instituicdo, objetivos
estratégicos, telefones e enderecos, sem que haja um detalhamento dos servicos prestados.

Ja nossitio do Portal de Servicos do Governo Federal, disponivel em www.gov.br, foi encontrada
carta de servicos com quinze servicos cadastrados.

No sitio da Ouvidoria da Fundaj (https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-
da-fundaj/carta-ao-cidadao) foi encontrada carta de servicos com os servicos da ouvidoria e SIC.

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a Ouvidoria da Fundaj é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacio, referentes a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011).

O Servico de Informagao ao Cidadao (SIC) da Fundaj é um canal vinculado a Ouvidoria. A
equipe executa as duas tarefas: SIC e Ouvidoria, sendo a separagao apenas fisica. Ha uma sala para
o SIC e arquivo administrativo, e outra sala para Ouvidoria.

A.14 Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

O art. 13 da Lei n® 13.460/2017 institucionalizou a participacdo da ouvidoria no
acompanhamento dos servicos prestados pela instituicio, visando contribuir para a sua efetividade.
Cabe, ainda, a ouvidoria propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos existentes, baseando-
se nos dados obtidos junto aos usuarios, na medida em que se constitui como canal de recebimento
das manifestacoes do cidadao.

No ambito federal, o Decreto n® 10.228, de 2020, que incluiu no Decreto n® 9.492/2018
atividades relacionadas aos conselhos de usuarios de servigos publicos trazendo responsabilidades
as ouvidorias dos Poder Executivo Federal. No ambito federal, portanto, a atuagao das ouvidorias
junto aos conselhos as coloca como principais responsaveis pela mobilizacao de conselheiros e
como articuladoras prioritarias das relacdes entre estes e gestores de servigos.

No exercicio de 2021, em observacdo ao art. 18 da Lein® 13.460/2017, é criado o Conselho
de Usuarios de Servicos Publicos da Fundaj. Em observacdo ao Decreto n® 9.094/2017 é realizada
a selecao de conselheiros por meio de chamamento publico. A publicacao do chamamento para
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instituir o Conselho de Usuarios foi via sftio eletrénico da Ouvidoria e redes sociais da Fundaj
(facebook-instragran-intranet-site Fundaj), consecutivamente, dividido em duas fases: publicado
breve resumo legal, Perguntas e Respostas sobre Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos
(13/09/2021); posteriormente, publicado o chamamento publico para formagao do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos da Fundaj em 20 de outubro de 2021 (https:/Awww.gov.br/fundaj/
pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj/chamamento-publico).

Foram inseridos/atualizados/excluidos servicos (“Capacitar-se em audiovisual’- “Obter
assisténcia técnica para conservacao preventiva e de restauracao de documentos e obras de arte” -
“Inscrever-se no Desafio Municipio Inovador”). Realizadas enquetes, 202 1/22, de todos os servicos
da Fundaj publicados no Portal de Servicos do Governo Federal (https:/Awww.gov.br/pt-br/servicos).
Servicos:

| Assistir filmes no Cinema da Fundacao Joaquim Nabuco - Salas Derby, Museu e Porto
Digital;

2. Cadernos de Estudos Sociais e Ciéncia & Trépico;

3. Consultar acervos histérico-culturais do Museu do Homem do Nordeste:

4. Disponibilizar bolsa de iniciacao cientffica da Fundacao Joaquim Nabuco;

5. Estagiar na Fundacao Joaquim Nabuco;

6. Obter copia de documentos histdricos e obras de arte para fins académicos e cientificos;

/. Obter copia digital de documentos histéricos e obras de arte para fins comerciais., na
Fundacdo Joaquim Nabuco/MEC;

8. Participar de capacitagdes nas areas de arquivos, bibliotecas e museus, na Fundacio
Joaquim Nabuco.;

9. Participar de cursos de curta duracio;

10. Publicar artigos na revista Ciéncia & Trépico;

| |. Publicar trabalho na Revista Cadernos de Estudos Sociais:

|2. Visitar a Cinemateca Pernambucana da Fundacio Joaquim Nabuco;

| 3. Visitar as exposicoes do Museu do Homem do Nordeste e do Engenho Massangana.

Cabe ressaltar que a Instituicao é responsavel por promover chamamento publico periddico
de conselheiros conforme Portaria CGU n® 581/2021:

“Dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos

Art. 55. Os conselhos de usudrios de servicos publicos sGo érgdos consultivos, cujas competéncias
estdo elencadas no art. 24-D do Decreto n° 9.492, de 2018, e que sdo compostos
exclusivamente por usudrios voluntdrios, que participardo como respondentes nas consultas
produzidas e encaminhadas pelas unidades setoriais do SisOuv.

(.

Do Chamamento

Art. 56. As unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal eletrénico “gov.br”
deverdo promover chamamentos publicos periédicos de conselheiros voluntdrios, ao menos
uma vez ao ano.”
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A Ouvidoria realiza trabalho participativo direto com a sociedade, voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela Fundaj, por meio de chamamento do Conselho de Usuérios, com
enquetes dos servicos ja disponibilizadas na plataforma, com chamamento renovado de | /7/02/2022:
https://www.gov.br/fundaj/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-da-fundaj/chamamento-publico/
modelo-chamamento-conselho-de-usuarios-servico-publico-202 | -2.docx/view

A UA informou ainda que atualmente a Fundaj conta com 29 conselheiros na Plataforma de
Conselho de Usuarios. Todos os servigos cadastrados estdo acompanhados por enquetes.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacbes de
ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como Fundacio Joaquim Nabuco - Fundaj e o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021:

FUNDAJ - Fundagéo Joaguim Nabuco

8 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATI sp;\ci\o (Vocé esta i a) com o prestado?)
$23% 241  SERIE HISTORICA
Q g Q Recposta
Sim Parcialmente Nao [
0% 0% 100% 50.00%
i Satistagao Medla
TOTALDE RESPOSTAS 1 TOTALDE RESPOSTAS 1
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
a RECLAMAGAO 1(12,5%)
SOLICITAGAO 3 (37,5%)
nDENUNCIA 1(12,5%)
. SUGESTAO 0(0,0% 2021
8 coc0 1(12,5%)
’ SIMPLIFIQUE 0(0,0%
. COMUNICACAO 2 (25,0%)
*Considera apenas as jidas @ Em
RANKING PERFIL DO CIDADAO
%  QUANTIDADE . TEMPO a S " cenero @ LocauzAGAO JAL RAGAE COR
Lista dos assuntos com maior nimero de manfestacdes Respondidas & Em Percentual dos manifestantes por faixa etiria

Tratamento

3 100,00%

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel Resolveu?, logo
ndo ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados do
Relatério de Ouvidoria de elaborado pela UA.
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Apéndice B * Relato da Analise das Manifestacoes

A seguir € descrita a metodologia para extragao das manifestacoes, bem como a analise dos
resultados encontrados.

B.1 Metodologia para extracao das manifestacoes

A andlise foi realizada a partir da extracdo de todas as manifestacdes recebidas pela UA no
periodo 01/01/2021 a 31/12/2021, composta de 8 manifestagdes, sendo divididas nos seguintes

tipos:
TIPO QUANTIDADE

Comunicagao
Dentincia
Elogio
Reclamacio
Simplifique

Solicitacao

@|lWla|—|=]|= |

Sugestdo
Total 8

*Considera apenas as manifestacées Respondidas e Em Tratamento

Desta forma os dados objeto para andlise foi de apenas 8 manifestacoes.
Salienta-se que na extracao inicial foram utilizados os seguintes campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situacao

* Tipo Manifestacao

* Descricao Resposta

* Orgao de Origem

* Nome 6rgao

* Descricdo manifestacao

* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao

* Data Reencaminhamento

* Data da Resposta
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A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear a
atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°®
13.460/2017 e § 2° do art. 12 da Portaria CGU n° 581/202|; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situagdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usudrio a realizacdo
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos s3ao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sdao descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n°® 13.460/17 e Portaria CGU n® 581/2021, determinam que
seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servicos
publicos. Especificamente para as manifestacdes do tipo Simplifique, os procedimentos
devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a |5 da IN Conjunta MP/CGU
n° 1/2018.

Na prética tal avaliacio se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
[. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?
5. As informacbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

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

/. A resposta da dendincia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
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8. A resposta da dendincia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacédo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

I'l. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

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

|3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma extracdo tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e conclufdas constantes do Fala.BR do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021. Foram
selecionadas somente manifestacdbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal extracao resultou em um total de 8 manifestagoes,
sem duplicidade, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

0,00%
25,00% L
m Comunicacdo
® Denuncia
37,50%
= Elogio
Reclamacdo
= Simplifique
12,50% m Solicitacdo
m Sugestao
0,00%
12,50% 12,50%
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A seguir é apresentada uma sintese de todos os assuntos abordados?, obtidos a partir do
campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestacao:

Lista dos Assuntos

CertidGes e Dedaragdes
Universidades e Institutos
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento

Processo Seletivo

Ouvidoria

|
|
|
______________________________________________________________________|
Atendimento Basico | I 1
|
Outros em Administracao |
___________________________________________________________________|

Outros em Transporte

o
[y

Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apds a andlise do teor de cada uma (ndo foram registradas manifestacdes do tipo Sugestdo e
Simplifique):

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTA(;AO QUANTIDADE

Reclamacao sobre conduta de motorista da Fundaj no veiculo da instituicao

Irregularidades na ocupacao dos cargos comissionados da Fundagao

Dendincia _

Irregularidades na conduta de servidores do Cinema da Fundacdo Joaquim Nabuco

- —

Elogio a divulgacao realizada

Reclamagao _

Reclamagao sobre processo seletivo

Solicitacdo referente a participacio em pesquisa para otimizar a eficiéncia na gestao de Tl

Solicitacdo de inscricao no site do MEC

Solicitacio do MTB de reporter fotogréfico

2. Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

Pergunta 1
1. A UA cumpriu o 12%
prazo de resposta de
30 dias, prorr?gével 88%
por igual periodo?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN3o mSim

Como se percebe no grafico da Pergunta |, a unidade respondeu 88% das manifestacdes no
prazo estipulado na legislagdo e 2% fora do prazo.

Pergunta 2

25%

divianli ¥

a pesquisa de 0%
satisfacdo, o cidadao 0%
ficou satisfeito(a) com [ 13%
o atendimento 0%
prestado? 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

N/A ENulo = @ Muito Insatisfeito ® @ Insatisfeito ® @ Regular ® @ Satisfeito W Muito Satisfeito

No gréfico acima, é revelado que 5 das 8 manifestacbes examinadas nao tiveram as suas
respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, correspondendo a 62%. O N/A se refere as
comunicagdes (2 manifestagdes), em que ndo € possivel resposta ao cidaddo, por ele ter se
manifestado de forma anénima. Se considerarmos apenas a pesquisa respondida, o cidadao, ficou
regularmente satisfeito com o atendimento prestado pela ouvidoria.

Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto”
da manifestacao foi
preenchido

0,
corretamente? 88%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN3o HSim

Na Pergunta 3, verifica-se uma manifestacao, representando 2% das manifestacoes, na qual
0 campo assunto nao estava classificado corretamente. Neste caso, o campo assunto foi preenchido
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apenas com o termo “Ouvidoria”, ndo havendo correlacdo com o conteldo da manifestagao. O
preenchimento/reclassificacdio do campo assunto pela ouvidoria facilita no encaminhamento da
manifestacdo e geracao de relatorios gerenciais sobre as manifestacoes.

Pergunta 4

4. A manifestacao foi _ 25%

classificada 0%
corretamente (tipo da °

i 20)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
mN/A mN3o mSim

Na Pergunta 4, o N/A se refere as comunicagdes, em que nao se é permitida reclassificacdo
pela ouvidoria. Verificou-se que 100% das manifestacdes foram classificadas corretamente.

Pergunta 5

5. As informagoes
. 0%
contidas na resposta

foram apresentadas
com clarezae 100%

objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B N3o HSim
Na Pergunta 5, verificou-se que todas as manifestagdes foram respondidas com clareza e

objetividade. Importante destacar que a resposta dada ao cidadao deve evidenciar de forma objetiva
a providéncia adotada para o caso concreto abordado na manifestacao.

Pergunta 6
esclareceu que o
assunto nao era de sua 0%
competéncia e
informou qual drgdo 0%
externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo
tema?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN/A mN3o EmSim
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No gréfico da Pergunta 6 € mostrado que 100% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da Fundaj, desta forma, ndo houve casos de encaminhamentos para outros érgaos.

Pergunta 7
7. A resposta da
Comunicacdo contém
informagao sobre as 0%
providéncias adotadas

e oseu 100%
encaminhamento as

unidades apuratdrias
Competentes oua
‘”St::;":“ti":’:nf:;:o"?se" 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN3o mSim

No grafico da Pergunta 7/, observa-se que 100% das respostas das Comunicagdes (2
manifestacoes) contém informacdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Pergunta 8
8. A resposta da
Dentincia contém
informagao sobre as 0%
providéncias adotadas

e oseu 100%
encaminhamento as

unidades apuratdrias
competentes ou a
justificativa para o seu

. 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
arquivamento?

H N3o mSim

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagdes consideradas
dendncias (I manifestacdo), 100% contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento a unidade apuratdria competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Pergunta 9
9. Aresposta da
Reclamagao prestou 0%
esclarecimentos a
reclamado?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
mNio ESim
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O gréfico da Pergunta 9 revela que a Unica manifestacdo considerada reclamagao apresentou
os esclarecimentos necessarios e as informacdes devidas sobre as providéncias a serem adotadas.

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

Pergunta 10
0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

E N3o ESim

O gréfico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestacoes consideradas solicitacoes (3
manifestacoes), |00% explicitaram ao solicitante as providéncias adotadas ou sua impossibilidade.

11. Aresposta da
Sugestdo contém
manifestacdo acerca
da possibilidade de
adocao da medida
sugerida emitida por
autoridade
diretamente
responsavel?

Pergunta 11

0%

0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN/A mN3o HSim

O gréfico da Pergunta || mostra que no perfodo considerado para extracdo dos dados,
01/01/2021 a 31/12/2021, ndo foram registradas manifestacdes do tipo sugestdo para a ouvidoria

da Fundaj.

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

Pergunta 12
0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN3o ESim
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O gréfico da Pergunta |2 revela que no perfodo analisado a ouvidoria recebeu apenas uma
manifestacdo do tipo Elogio, e informou ao cidaddo o encaminhamento correto ao agente publico
e a sua chefia imediata.

Pergunta 13

13. Aresposta do

Simplifique seguiu 0%
corretamente o fluxo
de tratamento ? 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN/A mN3ao ESim

O gréfico da Pergunta |3 mostra que no perfodo considerado para extracdo dos dados,
01/01/2021 a 31/12/2021, ndo foram registradas manifestagdes do tipo simplifique para a
ouvidoria da Fundaj.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela ouvidoria para as manifestacdes, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliacoes:

Onde:
Avaliagdo Geral
0%
Avaliacao do o
tratamento técnico 0%
dado pela UA para a 0% 100%
e e

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Inexistente W Inadequada MW Parcialmente Adequada W Adequada

* Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de manifestacao
em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

* Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestagao
em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a
resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestacaio em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

* Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em andlise, mas apresenta alguma distor¢ao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

* Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, ndo foi dada no prazo legal
ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.
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O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho de 100% com avaliacdo adequada.
Entretanto, cabe ressaltar o quantitativo anual de manifestacdes objeto da andlise de apenas 8
registros na plataforma Fala.BR.

No Anexo | é mostrada a lista das 8 manifestacdes, bem como a avaliacdo final de cada uma.
Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria a serem
debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliagdo de Ouvidoria
entre a OGU e a UA.

Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n® 12116/2022/NAP-PE/
PERNAMBUCO/CGU, de 30/08/2022, foi dado um prazo de quinze dias para a UA se manifestar
acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em 05/09/2022, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA informou as
providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Nasequéncia,a UAencaminhou o Oficion® | 88/2022/PRESI-FUNDA|, datadode 2 1/09/2022,
em que € apresentado um Plano de Agao contendo medidas para atender as deliberacdes propostas
e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de acao é reproduzido na integra
neste relatorio a seguir.
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C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da FUNDAJ

RECOMENDACAO

ACAO

RESPONSAVEL

PELA

EXECUCAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

ESTADO ATUAL:
atendida; nao
atendida; prevista;
em andamento; em

BENEFICIO

Recomendacao 01:

Registrar e tratar todas as
demandas de ouvidoria por meio
da Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatério pelas unidades do
SISOUV.

Recomendacao 02:

Atualizar os normativos internos
da unidade, estipulando os fluxos
de recepgdo, andlise e tratamento
de cada tipo de manifestacdo de
ouvidoria, especificando as etapas,
as competéncias e o papel de
cada ator no processo e fazendo
constar do sitio eletrénico apds
atualizagdo.

Recomendacao 03:

Promover o adequado
preenchimento do campo assunto
da manifestacdo e responder as
manifestacdes dentro do prazo
previsto na Lei n® 13.460/17.

Entendemos perfeitamente a boa vontade, o
interesse, o apoio técnico e moral, que vem
realizando a CGU-PE, para o fortalecimento da
OQuvidoria - Fundaj e, com esse sentimento de
parceria, passaremos a observar o disposto no
art. 16 no Decreto no 9.492/2018 e art. 13, |, da
Portaria/CGU -581/2021.

Devemos seguir a recomendagdo e, nesta
oportunidade, requerer a Coordenadora da equipe
de avaliagdo, CGU-PE, a indicagdo de acesso ao
material pedagdgico, pertinente a operacionalizacdo
do registro das manifestacdes externas, na
Plataforma Fala.BR, haja vista ndo termos participado
de capacitacdo, até a presente data, sobre uso das
ferramentas contidas na Plataforma Fala.BR.

Correto o apontamento da equipe de avaliagdo,
CGU-PE e, em observagao as obrigacdes de
transparéncia elencadas no art.7 |, da Portaria
n°581/2021, deveremos observar a existéncia
na pagina eletronica, da Fundaj/Ouvidoria,

das informacdes. Vamos solicitar o apoio da
Coordenagdo de Tecnologia da Informacao e
DIPLAD.

Acio realizada. Inserido novo termo: CORREICAO.

Ouvidoria

Ouvidoria e
Coordenacao
de Tecnologia

da Informagéo.

Quvidoria

atraso.

31/12/2022 Em andamento
31/12/2022 Em andamento
08/09/2022 Atendida

Registro e tratamento de
todas as demandas de
ouvidoria por meio da
Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatério pelas unidades
do SisOuy, consoante
Decreto n® 9.492/2018

e Portaria CGU n°
581/2021.

Atualizagao dos
normativos internos da
unidade, estipulando os
fluxos de recepgao, andlise
e tratamento de cada

tipo de manifestacao de
ouvidoria, especificando as
etapas, as competéncias

e o papel de cada ator

no processo e fazendo
constar do sitio eletrénico
apos atualizacao.

Preenchimento adequado
do campo assunto da
manifestacao e resposta as
manifestagdes dentro do
prazo previsto na Lei n®
13.460/17.
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RECOMENDAGAO

RESPONSAVEL
PELA
EXECUCAO

PRAZO PARA

() IMPLEMENTACAO

ESTADO ATUAL:
atendida; nao
atendida; prevista;
em andamento; em

BENEFiCIO

Recomendacao 04:

Utilizar o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria
CGU n°581/2021, afim de
possibilitar maior rastreabilidade
e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a
replicacdo de informagdes
sensiveis em outros sistemas.

Recomendacao 05:

Readequar o fluxo de
encaminhamento de

dentncias e comunicages de
irregularidades, abstendo-se do
envio para agentes ou para areas
supostamente envolvidas com os
fatos relatados.

Entendemos, perfeitamente, que o Médulo de Ouvidoria. 31/12/2022
Triagem e Tratamento, disponibilizado na Plataforma

Fala.BR, traz mais garantias no que concerne

a protecdo do denunciante, sua salvaguarda, a

exemplo da pseudonimizagdo, anonimizagdo e

rastreabilidade.

E oportuno registrar que, ndo temos nada a opor
a nossa capacitacdo para o uso dessa ferramenta,
Médulo de Triagem e Tratamento, disponibilizado
na Plataforma Fala.BR, haja vista ndo termos sido
capacitados até a presente data, sendo conveniente
e oportuno, requerermos a CGU-PE a indicacdo
de acesso ao material pedagdgico, pertinente

a operacionalizacdo, ou indicacdo de curso de
capacitacdo.

Em reunido com a Corregedoria da Fundaj,
20/09/2022, ficou definido que vamos tilizar, para
as tramitagdes de informacdes sensiveis, © médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

A Fundaj sé veio a ter uma unidade correcional, Ouvidoria 08/09/2022
especffica para apuragao das dendincias, com a atual

gestdo, nomeagao de uma servidora efetiva, para

exercer a funcdo de Corregedora da Fundaj, através

da Portaria Fundaj n® 44, de 05 de abril de 2022.

Assim diante da nova realidade, passara a Ouvidoria
Fundaj, quando do recebimento das manifestagdes
de dentincias e irregularidades, encaminha-las para
Unidade Correicional da Fundaj.
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atraso.

Em andamento

Atendida

Uso de ferramenta
adequada para tramitacdo
das manifestacdes

de ouvidoria as areas
internas, possibilitando a
Ouvidoria a gestao dos
prazos e maior celeridade
no atendimento ao
cidaddo, considerando
que a interlocugao

com as areas pode ser
realizada pelo médulo
disponibilizado na
Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU
n° 581/2021.

Readequagdo do fluxo
de encaminhamento de
denuncias e comunicagoes
de irregularidades,
abstendo-se do envio
para agentes ou para
areas supostamente
envolvidas com os fatos
relatados, consoante art.
|7 e |19 da Portaria CGU
n® 581/2021, de forma
que esteja garantida a
protecdo ao denunciante
prevista no Decreto n®
10.153/2019.




RECOMENDACAO

RESPONSAVEL

ACAO PELA

EXECUCAO

ESTADO ATUAL:
atendida; nao

BENEFiCIO

Recomendacao 06:

Acompanhar a resolutividade
das dendncias e comunicacoes
de irregularidade e eventual
publicacdo de novas informacdes
relevantes.

Recomendacao 07:

Participar na elaboragao/
atualizacdo da carta de servicos

da Fundaj, de forma que ela
apresente os principais servicos da
Instituicdo, conforme parametros
definidos pelo Ministério da
Economia.

Recomendacao 08:

Disponibilizar banner do Fala.BR,
link do Painel Resolveu, curriculo
e data de ingresso do Ouvidor na
pagina inicial da Fundaj e na péagina
da Ouvidoria.

Registramos a possivel/provavel assimetria de Ouvidoria
prazos, entre as fases de formalizacdo preliminar,
prazos/prorrogacoes, para a conclusdo do processo
de Sindicancia e do Processo Administrativo
Disciplinar, com o prazo limite para apresentacdo da
resposta conclusiva por parte da Ouvidoria, ou seja,
de acordo com a Lei n® 13.460/2017, as ouvidorias
deverdo responder as manifestacdes de forma
conclusiva em até 30 dias, contados a partir do seu
recebimento, podendo ser prorrogado este prazo
por mais 30 dias, desde que haja uma justificativa
expressa.

Em que pese o exposto acima, deveremos realizar
0 acompanhamento das resolutividades, solicitando
a Unidade Correicional o resultado das apuragbes
realizadas.

Oportuno o apontamento feito pela equipe de ASCOM
auditoria da CGU-PE. Estamos renovando o

pedido a Coordenacdo-Geral em Assessoria de

Comunicagdo e Midia (Ascom), da Fundaj, para

que proceda com a atualizacdo da Carta de Servico

da Fundaj, através do Memorando n°30/2022 -

OUVIDORIA - FUNDAJ.

Ouvidoria e
Coordenagao
de Tecnologia

Foi expedido o Memorando n°31/2022, a
Coordenagao de Tecnologia da Informagao (Ctinfo),
solicitando a colocagdo do banner da Plataforma
Fala.BR, para manifestacdes do tipo “reclamacao”

e “simplifique”, na pagina principal da Fundaj. Em
relacdo a pagina da Ouvidoria Fundaj, foi solicitado
a colocacdo do banner Painel Resolveu, bem como
o curriculo atualizado e Portaria com a data de
ingresso do Ouvidor.

da Informagdo.

PRAZO PARA e g
IMPLEMENTAC AO atendida; prevista;
em andamento; em
atraso.
08/09/2022 Atendida
31/12/2022 Em andamento
31/12/2022 Em andamento

Acompanhamento

da resolutividade

das denuncias e
comunicagdes de
irregularidade e eventual
publicacdo de novas
informacdes relevantes,
pela Ouvidoria, conforme
Portaria CGU n®
581/2021.

Participacdo da Ouvidoria
na elaboracao/atualizacdo
da carta de servicos da
Fundaj, de forma que ela
apresente os principais
servicos da Instituicdo,
conforme pardmetros
definidos pelo Ministério
da Economia.

Disponibilizacdo do
banner do Fala.BR, do
link do Painel Resolveu,
do curriculo e data de
ingresso do Quvidor na
pagina inicial da Fundaj e
na pagina da Ouvidoria.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU
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