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Introducao

A ouvidoria da Fundacdao Casa de Rui Barbosa (FCRB), em
cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n° 13.460/2017, que
dispOe sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigcos
publicos da administracao publica, apresenta o seu relatdrio anual de gestdo,
contendo as informacdes e resultados obtidos no ano de 2023.

A FCRB nao possui uma estrutura de ouvidoria publica formalizada tendo
em vista a sua auséncia na estrutura hierarquica da instituicdao. Em que pese essa
falta de formalizacao, a ouvidoria da FCRB é parte integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv e, por este motivo, encontra-se
sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica da Controladoria Geral da
Uniao.

Subordinada diretamente a Presidéncia da FCRB, a ouvidoria foi criada no
ano de 2019, por meio da Portaria n? 11, de 22 de fevereiro de 2019. Desde
entao, funciona como um canal de interacdo entre a FCRB e a sociedade
recebendo manifestacdes (solicitacdes, elogios, sugestdes, reclamacdes e
denuncias) relativas aos servigcos prestados pela instituicdo. A ouvidoria da FCRB
também é responsavel por exercer a atividade de Servico de Informacao ao
Cidaddo de que trata o inciso | do artigo 92 da Lei n2 12.527/2011.

Todos dados aproveitados para a elaboracdo deste relatdrio utilizam como

fonte extracdes realizadas na Plataforma Fala.BR assim como informagdes

disponiveis no Painel Resolveu? e no Painel da Lei de Acesso a Informacao,

criados pela Controladoria Geral da Uniao.


https://falabr.cgu.gov.br/
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Canais de atendimento

Plataforma Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/

Telefone: (21) 3289-8673

E-mail: ouvidoria@rb.gov.br; sic@rb.gov.br

Forca de Trabalho

Na FCRB, as atividades de ouvidoria sdao realizadas pelos servidores,
designados por portaria interna, que atuam como administradores locais do

SisOuv. A forca de trabalho, atualmente, conforme previsto na Portaria de Pessoal

FCRB n? 4, de 10 de fevereiro de 2023, e na Portaria de Pessoal FCRB n? 75, de 28

de junho de 2023, é composta por 1 servidora, sem dedicacdao exclusiva, que

possui uma substituta designada para os casos de auséncia ou impendimento.

Atendimentos — Manifestacoes de Ouvidoria

A FCRB recebeu 19 manifestacdes de ouvidoria no ano de 2023. Esse
ndmero nao contempla os pedidos de acesso a informacgao, cujo detalhamento
sera apresentado no proximo topico deste relatdrio. Além das 19 manifestagdes,
houve, ainda, 4 registros que foram encaminhados a outros drgaos por nao serem

de competéncia desta fundagao, conforme previsdao do § 32 do artigo 16 do


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@rb.gov.br
mailto:sic@rb.gov.br
https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/pdfs/portaria-de-pessoal-n-04-de-10-de-jan-de-2023.pdf
https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/pdfs/portaria-de-pessoal-n-04-de-10-de-jan-de-2023.pdf
https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/PortariadePessoalN75de28dejunhode2023.pdf
https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/PortariadePessoalN75de28dejunhode2023.pdf

Decreto n? 9.492/2018. Em relacdo ao ano de 2022, quando houve o registro de
14 manifestacOes, verificou-se um aumento de 35,71% no percentual recebido
pela FCRB.

As manifestacdes foram recebidas por dois canais distintos: a Plataforma

Fala.BR e o enderecgo de correio eletronico da ouvidoria. A Plataforma Fala.BR foi

a op¢ao mais utilizada pelos cidadaos, representando um percentual de 63% das
manifestacdes. Em cumprimento ao artigo 25, inciso Il, da Portaria CGU n®?
581/2021, todas as manifestacdes recebidas fora dessa plataforma foram
registradas no sistema de forma a melhor permitir o seu acompanhamento e

rastreabilidade.

Manifestacoes
(solicitagBes, elogios,
sugestdes, reclamacdes e
dendncias)
: | |
Tipos
19 Meio de entrada . P
Manifestagiies Fala Br. — 12 (63%) Elogio -2 (10,5%)
E-mail — 7 (37% Comunicacgdo — 6 (31,6%)
Cadastradas 7% Solicitagio— 11 (57,9%)

Fonte: Fala.BR (2024)

Foram recebidas manifestacdes dos seguintes tipos: elogio, solicitacao e
comunicag¢ao. As manifestacdes do tipo elogio sao aquelas que demonstram
reconhecimento ou satisfacdo pelo servico ou atendimento recebido. A
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https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

solicitacao, tipo de manifestacao mais frequente recebida pela FCRB no ano de
2023, por sua vez, trata dos pedidos de adocao de providéncias pelo 6rgao e a
comunicacao refere-se as denuncias de irregularidades registradas de forma
anonima pelo cidadao.

Os assuntos mais frequentes das manifestacbes foram: denuncia de
irregularidades de servidores (5), acesso a informacao (3), agente publico (2),
conduta ética (2) abono salarial (1), assédio moral (1), concurso (1), difusao (1),

recursos humanos (1), violéncia contra a mulher (1) e outros em cultura (1).
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RESPONDIDAS

19

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 0

4

*Ja contabilizadas nas outras situages.

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: Painel Resolveu? (2024)

O Decreto n? 9.492/2018 prevé que as manifestacdbes devem ser
respondidas de forma conclusiva no prazo de 30 dias, contados da data de seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa. Na FCRB, o
tempo médio de resposta das manifestacdes foi de 15 dias. Conforme figura
acima, do total de manifesta¢des de ouvidoria recebidas, 95% foram respondidas
dentro do prazo e 5% fora do prazo. O grafico abaixo sistematiza a quantidade de

manifestacdes recebidas a cada més.
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Fonte: Painel Resolveu? (2024)

Atendimentos — Acesso a Informacao (LAI)

A FCRB recebeu 14 pedidos de acesso a informacado durante o ano de 2023.
O tempo médio de resposta aos pedidos de acesso a informacao foi de 14,64 dias.
Todos os pedidos foram respondidos e ndo houve nenhum recurso interposto as
respostas fornecidas pela instituicdo. A maior parte dos pedidos teve o acesso
concedido de forma total. A tabela a seguir mostra os percentuais dos tipos de

decisao tomadas.



Acesso concedido 85,71%

Acesso negado 0,00%

Acesso parcialmente concedido 0,00%

Informacao Inexistente 0,00%

Nao se trata de solicitacdao de informacao 7,14%

Org3o ndo tem competéncia para responder sobre o 0,00%
assunto

Pergunta duplicada/repetida 7,14%

Fonte: Painel LAl (2024)

As unidades que tiveram mais informag¢des demandadas via Lei de Acesso a
Informacdao foram o Servico de Administracdao de Recursos Humanos (4) e o
Servico de Arquivo Historico e Institucional (3). Também foram demandadas
informagdes do Museu Casa de Rui Barbosa (1), Servico de Tecnologia da

Informacdo e Comunicac¢des (2), Ouvidoria (2), Nucleo de Gestdo de Riscos (1) e

Unidade de Gestao de Integridade (1).




W Museu Casa de Rui Barbosa M Servigo de Administragdo de Recursos Humanos
M Servigo de Arguivo Historico e Institucional M Unidade de Gestdo de Integridade
M Servigo de Tecnologia da Informacio e Comunicacoes M Nucleo de Gestdo de Riscos

W Ouvidoria/SIC

Fonte: Fala.BR (2024)

Apds receber a resposta do seu pedido de acesso a informacao, o cidadao
solicitante é convidado por correio eletrbnico a responder uma pesquisa de
satisfacdao cujo formuldrio é disponibilizado na prépria Plataforma Fala.Br. Em
2023, dos 14 cidadaos que solicitaram informacdes, somente 2 responderam a
pesquisa automatica de satisfacdo do usuario. A figura a seguir foi retirada do
Painel LAl e apresenta a média de satisfacdao, em uma escala de 1 a 5, de acordo
com as perguntas: “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?” e

“A resposta fornecida foi de facil compreensao?”.
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SATISFACAO DO USUARIO

Todos R
TOTAL DE RESPOSTAS: 2
A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

450 450

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

5,00 1,00 5,00

Fonte: Painel LAl (2024)

Com relagdo a evolucao histdrica dos pedidos de acesso a informagao junto
a FCRB nos ultimos anos, percebe-se que os anos de 2023 e 2021 foram os anos
com menor quantidade, tendo recebido 14 pedidos anuais. Verifica-se uma
tendéncia de queda de pedidos a partir do ano de 2020, possivelmente em razao
da disponibilizacdao cada vez maior de informagdes em transparéncia ativa no sitio

eletrénico da instituicao.

11



40
35

30

25

20

1

| I I
0

2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017

w

o

w

M Pedidos LAI

Fonte: Painel LAl (2024)

Comparativo entre Ouvidorias

De acordo com as informacgdes disponibilizadas pelas entidades vinculadas

ao Ministério da Cultura no Painel Resolveu?, é possivel observar que,

comparativamente, a FCRB possui um quantitativo muito menor de
manifestacdes recebidas no ano de 2023. Este dado sugere a existéncia de
subnotificacdo de manifesta¢des de ouvidoria, as quais podem ser recebidas por
outras areas da instituicdo e nao repassadas a ouvidoria para registro e

acompanhamento.
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Fundacao Casa de Rui Barbosa (FCRB) 19

Fundacao Cultural Palmares (FCP) 98

Fundacao Nacional de Artes (FUNARTE) 121

Instituto Brasileiro de Museus (IBRAM) 123

Fundacao Biblioteca Nacional (FBN) 322

Agéncia Nacional do Cinema (ANCINE) 463

Instituto do Patrimoénio Histérico e Artistico Nacional (IPHAN) 686

Fonte: Painel Resolveu? (2024)

Outras atividades desenvolvidas

Elaboracdao do Plano Anual de Ouvidoria — PLAN-OUV 2023, aprovado pela
Portaria FCRB n2 2, de 14 de abril de 2023.

Atualizacdo da pagina da Ouvidoria no sitio eletronico da FCRB;

Desenvolvimento de estudos para definicdo de fluxo de tratamento de
manifestagoes;

Capacitacao - Curso Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao
Publica, oferecido pela Escola Nacional de Administracdao Publica (ENAP) na
modalidade EAD com carga horaria de 20 horas. Conteudo Programatico:

Desenvolvimento da Capacidade Gerencial pela Ouvidoria; Tratamento e
13


https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/PortariaFCRBN02de14deabrilde2023.pdf
https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

Acompanhamento das Demandas de Ouvidoria; e Emissao de Relatdrios e
Elaboragcao do Plano Anual de Ouvidoria.

= Capacitagao - Curso Tratamento de Denuncias em Ouvidoria, oferecido pela
Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP) na modalidade EAD com carga
hordria de 20 horas. Conteudo Programatico: Ouvidorias Publicas e Denuncias;
Recebimento de Denuncias pela Ouvidoria; e Andlise Preliminar e Orgios

Apuratarios.
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Consideracoes Finais

A ouvidoria da FCRB buscou, ao longo do ano de 2023, reorganizar seus
procedimentos internos de forma a tratar adequadamente as manifestacoes
encaminhadas pelos cidadaos e melhor atender a sociedade. Todas as demandas
recebidas foram entendidas como formas de aprimoramento da gestdo e servicos

oferecidos pela instituicao.

Os principais desafios enfrentados no ano de 2023 se referem a escassez de
recursos humanos que possibilitassem desenvolver todas as atividades esperadas
de uma ouvidoria publica. Além disso, apesar da disponibilidade da alta gestdo da
FCRB em se reunir de forma frequente com a ouvidoria, poucas a¢des previstas no
Plano Anual de Ouvidoria puderam ser efetuadas devido ao momento de

reconstrucao de toda a instituicao. Dentre as ac¢bes que nao puderam ser

realizadas, destacam-se a formalizacdao do fluxo de tratamento das manifestacoes,
a adesdao a Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv) e a participacdo no Seminario
Nacional de Ouvidorias, promovido pela Renouv. As atividades relacionadas ao
Conselho de Usudrios também nao foram desenvolvidas pois a Ouvidoria-Geral da

Unido esta realizando um processo de revisao do atual modelo de conselho.

Para o préximo ano, serao aplicados esforcos para formalizar o fluxo de
tratamento das manifestacdes, além do desenvolvimento agdes para evidenciar
para a sociedade, para os proprios servidores e colaboradores da FCRB as

atribuicdes e competéncias da ouvidoria.
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https://www.gov.br/casaruibarbosa/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/portarias/portaria-de-pessoal-n-33-de-4-de-maio-de-2023.pdf

