FunDAC Ao Casa de Rui Barbosa

MINISTERIO DA CIDADANIA

PORTARIA N¢ 28, DE 29 DE MARCO DE 2019.

A PRESIDENTE SUBSTITUTA DA FUNDACAO CASA DE RUI BARBOSA,
no uso de suas atribuicdes, e nos termos da Lei n2 4.943, de 06 de abril de 1966, do
Decreto n? 8.987, de 13 de fevereiro de 2017, que aprovou o Estatuto da FCRB, e tendo
em vista o disposto na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n29.492, de 5 de
setembro de 2018 (e InstrucBes Normativas correlatas), bem como na Portaria FCRB n?
11, de 22 de fevereiro de 2019

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar o Plano de Trabalho e-Ouv 2019-2020, anexo a
esta Portaria;

Art. 22 Aprovar especificamente o fluxo interno para tratamento
de dentncias, constante do Plano de Trabalho em anexo, na forma do art. 69, VI, da
Portaria n? 11, de 22 de fevereiro de 2019, em observancia ao disposto no Plano de
Integridade desta Fundagdo;

Art. 32 Para o tratamento das manifestagbes no ambito do e-
QOuv, o Plano de Trabalho deverd ser observado em conjunto com o Manual e-Ouv do

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido;

Art. 42 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo.
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LUCIA MARIA VELLOSO DE OLIVEIRA
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ANEXO |

MINISTERIO DA CIDADANIA
FUNDACAO CASA DE RUI BARBOSA

PLANO DE TRABALHO E-OUV
2019-2020

A FCRB quer lhe ouvir...
E lhe dar a importéncia que
vocé merece!

Lucia Maria Velloso de Oliveira
Presidente

Maria dos Anjos Vieira Labres
Auditora-Chefe

Jansen da Silva Gonzales
Administrador Local
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FUNDACAO Casade Rui Barbosa

_ MINISTERIO DA CIDADANIA
APRESENTACAO

E chegada uma nova fase na Administragdo Publica Federal, que inaugura uma
maior e efetiva participacdo da sociedade na gestdo da coisa publica. Neste Plano de
Trabalho, consta a apresenta¢do do Sistema de Ouvidoria da Fundagdo Casa de Rui
Barbosa - FCRB, demonstrando sua estrutura e fluxo de trabalho, visando a um melhor
‘desempenho na intermediagdo entre a instituicdo e a sociedade.

O Sistema de Ouvidoria da FCRB (e-Ouv), vinculado diretamente a Presidéncia da
instituigdo, preserva independéncia no desempenho de suas atribui¢cdes, exercendo um
papel mediador entre a comunidade externa e a instituigdo, buscando garantir o acesso
e a promocado da defesa dos interesses dos administrados, na medida do que garante a
lei.

E importante salientar que o Sistema de Ouvidoria {e-Ouv) n3o desempenha o
papel do “Fale Conosco”, tirando duvidas ou pedidos de informacdes rotineiras. Para
tais solicitagGes, temos o canal e-Sic, deferindo ao interessado informagdes dessa
natureza. Respeitando as diretrizes do Ministério da Transparéncia e Controladoria
Geral da Unido, o seu principal papel é o de receber manifestacdes dos cidaddos,
interpreta-las e buscar solugdes para o caso, visando ao aprimoramento da qualidade
dos servicos prestados a comunidade.

Para desempenhar tdo importante papel, conta com a parceria de todas as
Unidades pertencentes a estrutura organizacional da Casa, sempre atuantes para
deferir ao cidaddo, pagador de impostos, a melhor experiéncia possivel na relacdo
Administracdo x administrado, visando ao fortalecimento da democracia, basilar num
Estado Democrético de Direito.
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FUNDACAO Casade Rui Barbosa

MINISTERIO DA CIDADANMIA

A OUVIDORIA

Tem sido observada nos ultimos anos uma crescente necessidade de maior
participagdo da sociedade na gestdo da coisa publica. Diante de tal constatacdo, o
Governo Federal, por intermédio do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Unido - CGU, tem intensificado a fiscalizagdo nesse aspecto,
visando potencializar seus canais de acesso, deferindo a sociedade uma proximidade
cada vez maior com a Administracdo Publica.

Foi nesse contexto que foi publicada a Lei Federal n? 13.460, de 26 de julho de
2017, que “dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administracdo publica”. Caminhando nessa trilha, o Governo
Federal editou, no ambito de sua atuacdo, o Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018, que regulamenta os procedimentos para a participagdo, a protegdo e a defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos da administracdo publica federal, direta e
indireta, de que trata a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, instituindo o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal. No seu art. 16 prevé especificamente a
obrigatoriedade a utilizacdo do e-Ouv pelos érgaos da administragdo publica direta,
autarquica e fundacional. A Controladoria-Geral da Unido ja previa desde 2015 tal
obrigatoriedade para a sua estrutura organizacional (vide Portaria CGU n2 50.252, de 15
de dezembro de 2015), sendo certo que esse seria um norte a ser seguido para os
demais orgdos e entidades da Administragcdo Publica, posto que a CGU apresenta-se
como instancia maxima em matéria de transparéncia.

Tendo por norte tais elementos, a Fundagdo Casa de Rui Barbosa implanta em sua
estrutura o canal e-Ouv, que funciona como uma plataforma Unica integrante do
Sistema de Ouvidoria da Unido, considerando a ndo existéncia de Quvidoria no dmbito
de sua estrutura. O papel da plataforma e-Ouv da FCRB estd descrito em Portaria, com
atividades que lhe sdo prdprias, abarcando os aspectos e definicdes necessarios a
garantia do acesso do cidaddo a Administracdo.

O presente Plano de Trabalho objetiva justamente o detalhamento do fluxo de

trabalho da plataforma, traduzindo-se como verdadeiro passo a passo a ser seguido
pelo operador definido em Portaria.
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0O ACESSO PELO CIDADAO

Pessoalmente

Funpacio Casade Rui Barbosa

PARYE TERID D -QIDAGRIES

e Rua Sdo Clemente, n° 134 — Botafogo

Coordenacdo-Geral de Administracdo

Pelo sistema e-Ouv

e E-OUYV (Sistemas de Ouvidorias
Federais)

e Administrador Local — Jansen

et bcs e Gonzales
Por email
e (21)3289-4619 ou 3289-4621
Por telefone
AN
A
# '."
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FuNDAC Ao Casade Rui Barbosa

MINISTERIO DA CIDADANIA

O PUBLICO-ALVO

A Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, assim define, em seu art. 29, a
figura do usuario do servi¢o ofertado pelo e-Ouv:

Art. 2¢ Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo plblico;

Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestacdo
direta ou indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida
por 6rgao ou entidade da administragdo publica;

lIl - administracdo publica - érgdo ou entidade integrante da
administragdo ptblica de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distritc Federal e dos Municipios, a Advocacia
Plblica e a Defensoria Publica;

IV - agente plblico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo
publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente
oU Sem remuneracao; e

V - manifestacdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios
e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como
objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.

Caminhando nessa mesma trilha, o Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018,
em variados momentos, se refere ao usudrio como destinatario final dos servicos
gerenciados pelo e-Ouv. Nesse contexto, é cedi¢co perceber que o canal de ouvidoria da
FCRB é destinado ao usudrio externo, e n3o aos prdprios servidores publicos, que
podem se utilizar de canais internos de comunicacdo para satisfazerem as suas
demandas. O sistema de ouvidaria da FCRB, portanto, objetiva funcionar como canal de
intermediacdo entre o publico externo e a administracdo, e ndc entre a administracio e
a propria administracdo. Assim:

Manifestagio do usudrio Tratamento da
(cidadio) manifestacio

Resposta ao usudrio
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O FLUXO DE TRABALHO

FIEM DA

¢ & 0 (asa de Bui Barbosa

WIBLSTERID DA DIDADANIA

O Fluxo do procedimento de recebimento e tratamento das manifestagdes dos
usudrios do e-Ouv, no dmbito da FCRB, funcionara da seguinte maneira:

CIDADAO
Encaminha manifestacio pelo
e-0uv (ou os outros canais informadaos)

!

ADMINISTRADOR LOCAL
30 dias para analisar a manifestacdo
(Prorrogavel por igual periodo)

A depender da natureza, a
manifestagdo é encaminhada a outra
Ouvidoria (Orgio Externo)

[

ORGAO EXTERNO
A manifesta¢do encaminhada a orgéo
externo enseja o encerramento da
demanda.

Neste caso, devera ser dada resposta
ao cidaddo sobre o encaminhamento e
consequente encerramento do feito.
Tal providéncia sera levada a cabo
quando o Administrador Local
perceber que a competéncia para
responder a demanda é de outra
ouvidoria.

ADMINISTRADOR LOCAL
Inicia o tratamento da
manifestacdo. se esta for
suficiente para a andlise

g

Se a manifestacdo feita pelo usuario
externo for insuficiente para a anilise,
o Administrador Local solicitard
complementacio de informacdes (que
devera ser atendida no prazo de 30
dias)

g

CIDADAO
Retorna a manifestagio com a
complementagio das informacdes.

ADMINISTRADOR LOCAL
Sendo o caso de o Administrador
Local ja estar de posse da .
informagdo solicitada, envia ao
cidaddo resposta conclusiva e
encerra o feito. Caso ndo tenha a
resposta, colhera a informacdo
junto a Unidade responsavel.

\

UNIDADE RESPONSAVEL
Fornece subsidios ao
Administrador Local, visando
diotar @ Administrador de
elementos necessarios & resposta
am cidaddo.

J

ADMINISTRADOR LOCAL
Di posse das mformacdes, o
Adimnmgstrador Local elabora.

resposta comelusiva ao cidaddo e
enerrra o feito.

g

ADMINISTRADOR LOCAL
Reinicia o tratamento da manifestagio
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FuNDACAO Casa de Rui Barbosa

MINISTERIO DA CIDADANIA

OBS: Cumpre registrar que as manifestacdes que apresentarem falta de urbanidade,
falta de clareza, insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo, manifestacdo
imprdpria ou inadequada, perda de objeto, ou sendo manifestagao encaminhada com
copia para diversos 6rgdos apenas para conhecimento serdo ARQUIVADAS (sem
resposta ao cidadao).

OBS 2: O passo a passo detalhado do tratamento das variadas formas de manifestacdo
é o constante no Manual préprio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal,
sendo este um mero resumo dos passos a serem observados, devendo ser seguido o
detalhamento constante no referido Manual.

DO FLUXO DE TRABALHO PARA TRATAMENTO DE DENUNCIAS

A analise de dentincias apresenta algumas funcionalidades especificas, atendendo
requisitos da Portaria n2 11, de 22 de fevereiro de 2019 (e na forma da Instrugdo
Normativa OGU n2 01/2014). Tal especificidade se justifica pela necessidade de se
demonstrar no sistema que a dentncia esta apta ao seu conhecimento e tratamento,
verificando se ha envolvimento de empresa, se ha envolvimento de servidor publico e
se envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente, bem
como dos elementos minimos de autoria e materialidade do fato denunciado, de forma
a viabilizar a correta averiguacdo e responsabilizagdo do acusado. Conforme previsto no
Decreto n? 9.492/2018, especificamente no art. 39, I, o conceito de dentncia é “ato
que indica a prdtica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos
orgdos apuratodrios competentes”.

Isso significa que, em primeiro lugar, a denuncia traz ao conhecimento do Poder
Publico a ocorréncia de um ato ilicito. Em segundo lugar, o fato ilicito apontado deve
ser passivel de apuracdo. Ou seja, uma denuncia que ndo apresenta elementos para ser
apurada, ndo deve prosseguir. Nesse sentido, faz-se importante a atuacdo da ouvidoria,
com o objetivo de analisar a existéncia ou ndo de elementos minimos de materialidade
e/ou autoria que possam ensejar uma apuragdo. Esta analise também tem como
objetivo a observacdo do principio da economicidade, priorizando assim os recursos
plblicos somente para a apuracdo de denuncias pertinentes. Diante disso, abaixo
demonstra-se o fluxo especifico e detalhado do tratamento das denuncias no ambito da
FCRB:
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Presentes 0s requisitos minimos

U

Encaminha-se 4 Presidéncia para
deliberacdo acerca da
conveniéncia da abertura de
processo administrativo de
sindicdncia investigativa. Se
ndo, arquiva-se o feito,
imformando ao cidaddo.

vy

/)
e
!

Fukpagio (asade Rui Barbosa

CIDADAO
Encaminha manifestac@o pelo
e-0Ouv (ou os outros canais informados)

U

ADMINISTRADOR LOCAL
Inicia o tratamento da manifestacio,
verificando requisitos minimos de
admissibilidade:

Ha prética de ato ilicito?
Ha envolvimento de servidor?
Ha presenca de elementos
minimos de autoria €
materialidade do fato?

e Envolve ocupante de cargo
comissionado DAS a partir do
nivel 4 ou equivalente?

e Ha envolvimento de empresa?

g

APDMINISTRADOR LOCAL
De posse das informacdes

i

Conhecendo do caso e
apos sua deliberacdo, a
Presidente da FCRB
determina a abertura de
sindicincia
investigativa, que serd
instruida na forma do
Manual da AGU.

U

NIPEETEMID DA DIDABARIA

Ausentes 0s requisitos minimos

Informa-se ao cidadio,
requerendo mais informagdes.
Nio havendo, arquiva-se o feito
ou reclassifica a manifestacgo,
aplicando-se o fluxo normal, com
informacfo ao cidadfo. Se
houver mais informacdes, e
sendo caso de dentincia:
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OBIJETIVOS E METAS

FuNDACAO Casade Rui Barbosa

MINISTERIO DA CIDADANIA

Considerando a implantagdo do e-Ouv nesta entidade, este primeiro Plano de
Trabalho terd como finalidade a mensuracdo da carga de trabalho, para fins de
produgdo de relatérios e adequacdo da forca de trabalho. Assim, iniciaremos o primeiro
trabalho com metas sucintas e que reflitam o tamanho da instituicdo, levando em

consideragdo o cenario ainda desconhecido de demandas do publico externo.

Receber e tratar as -

demandas recebidas

A comunidade -

mterna e externa

Capacitar os
servidores
da Ouvidoria

: Mehsurélf o
trabalho. .da
 Quvidoria

Iz Atendlmento ao: mamfestante com cortesm E!

respeito, dando-lhe resposta A questio
__apresentada, no menor prazo posswe] e com

; -0b3et1v1dade o
1. Melhoria no sistema  de receblmento e
: 'acompanhamento de demandas; 5 :
1IL Realizagdo do trabalho da Ouvldorla com-6.". ;.
o apom das Unidades da FCRB

I. Incentivo a participacdo nos cursos, oficinas e
eventos criados pela Ouvidoria-Geral da Unido),
bem como em cursos oferecidos que sejam
pertinentes ao trabalho, agregando conhecimento
de forma a melhorar a qualidade dos servigos
prestados pela Ouvidoria.

_' 1L D;spomblllzag:ao de relatérlos das at1v1dades ]
4 _rotmas da ouvidoria; i i

0L
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