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PORTARIA N° 192, DE 28 DE MARCO DE 2018

Regulamenta o funcionamento da Ouvidoria do Fundo
Nacional de Desenvolvimento da Educagdo- FNDE.

O PRESIDENTE DO FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCACAO — FNDE, no uso de
suas atribuicdes legais e tendo em vista o disposto no art. 15, do Decreto n.° 9.007, de 20 de margo de 2017, no disposto
no art. 13 do Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014; e na Instrugdo Normativa da CGU ne. 01, de 05 de novembro de
2014, resolve:

Art. 1° Estabelecer as normas de funcionamento da Ouvidoria do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagéo —
FNDE.

Art. 2° A Ouvidoria do FNDE qualifica-se como insténcia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento
das reclamagoes, solicitagdes, denincias, sugestdes e €logios relativos as politicas publicas geridas pela autarquia, com
vistas ao aprimoramento da gestéo publica

Art. 3° A Ouvidoria do FNDE devera atuar em conformidade com os principios, dentre outros, da legalidade,
impessoalidade, finalidade, motivagdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditorio, solugéo
pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes,

| —agir com presteza e imparcialidade;

Il — colaborar com aintegracdo das ouvidorias;

[l —zelar pela autonomia das ouvidorias,

IV — consolidar a participagdo social como método de governo; e

V — contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos publicos.

Art. 4° Tratando-se de 6rgéo de assisténcia direta e imediata ao Presidente do FNDE, nos termos do regimento interno da
autarquia, a Ouvidoriatera as sua fungdes desenvolvidas por um Assessor Técnico de Ouvidoria.

Art. 5° Compete a Ouvidoria do FNDE:
| —elaborar plano de trabalho anual;
I —receber adenlincia, elogios, reclamacdes, e sugestbes relativas as atividades do FNDE;

Il — encaminhar as dendncias, elogios, reclamacfes, informagdes e sugestdes recebidas as areas competentes do FNDE,
acompanhando e mantendo registro das respostas as demandas, retornando-as aos interessados que a el as deram origem;

IV —monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;
V —mediar, com as areas do FNDE, solucdes para as demandas identificadas durante o atendimento;

VI — acompanhar e avaliar permanente, a partir das demandas recebidas, a atuacdo do FNDE, recomendando, quando
couber, sugestdo de melhoria;

VII — produzir relatérios periddicos com registro de sua atuagdo e resultados, encaminhando-os ao () Assessor (a) de
RelacBes Institucionais— Asrel;

VIl — Gerenciar o Sistema de Ouvidoriado FNDE;
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Parégrafo Unico. Os relatdrios produzidos pela Ouvidoria do FNDE deverdo ser enviados a Ouvidoria-Geral da Unido
com periodicidade minima semestral.

Art. 6° A Ouvidoria do FNDE deverd, no &mbito de suas atribui¢des, receber, dar tratamento e responder, em linguagem
cidadd, as seguintes manifestacfes:

I-sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pelo
FNDE;

I1-elogio: demonstrag@o ou reconhecimento ou satisfagcdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;
I11-solicitac8o: requerimento de adoc&o de providéncia por do FNDE;
IV-reclamacdo: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico publico prestado no ambito do FNDE; e

V-dendncia: comunicacdo de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo de 6rgdo de controle interno ou
externo.

Parégrafo Unico. Por linguagem cidadd, entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considerada o
contexto sociocultural do interessado, de formaafacilitar a comunicagdo e o mdtuo entendimento.

Art. 7° A sugest&o recebida pela Ouvidoria do FNDE seré oferecida resposta conclusiva dentro do prazo de 20 (vinte)
dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias.

§ 1° Recebida & sugestéo, a Ouvidoria deve realizar andlise prévia e, se for o caso, encaminhé-la as &reas responsaveis
para providéncias.

§2° Serd considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a andlise prévia realizada, bem como as medidas
requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo.

§3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido no caput deste artigo, a
ouvidoria oferecerd, mensalmente, resposta intermediaria, informando o interessado acerca da analise prévia e dos
encaminhamentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o encerramento do processamento da
sugestéo.

Art. 82 O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado, dando-se ciéncia a area de gestéo
de pessoas para eventual registro em folha funcional.

Parégrafo Unico. No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha informagéo sobre o recebimento e, se for o
caso, 0 encaminhamento.

Art. °. A Reclamac&o e a solicitagio recebidas pela ouvidoria, desde que descritas de modo a atender padres minimos
de coeréncia, sera oferecida resposta conclusiva, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogéveis, mediante justificativa,
por mais 10 (dez) dias.

§ 1° No caso de reclamacdo ou solicitagdo, entende-se por conclusiva a resposta que encerra o tratamento da
manifestacdo, oferecendo solucdo do mérito ou informando aimpossibilidade de seu prosseguimento.

§ 2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido no caput, & Ouvidoria
deverd oferecer, mensalmente, resposta intermediaria, informando o interessado acerca dos encaminhamentos realizados
e das etapas e prazos previstos para o encerramento da manifestaco.

Art. 10. As dendncias recebidas pela Ouvidoria do FNDE seréo regulamentadas em portaria especifica editada pelo
Presidente do FNDE.

Art. 11. A Ouvidoria devera manter sistema de controle atualizado das demandas recebidas, de forma que possam ser
evidenciados o histérico de atendimento e os dados de identificago dos cidadéos, bem como toda a documentacdo e as
providéncias adotadas, resguardando sigilo das informaces.

Art. 12. A Ouvidoria devera remeter as Diretorias do FNDE, cépia dos relatérios periddicos bem como publicar os
resultados no sitio do FNDE.
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Art. 13. Os relatorios produzidos pela Ouvidoria deverdo ter periodicidade minima semestral.
Art. 14. S30 canais de acesso a Ouvidoria

|-sistema de Ouvidorias do Governo Federal (e-Ouv);

I1-fale com a Ouvidoria— canal disponivel no portal do FNDE, em Fale conosco;

[11-central de Atendimento ao Cidad&o: Ligagéo gratuita 0800-616161 (para falar com o FNDE, digite “2" e em seguida
“5"), de segunda a sexta de 8h as 20h;

IV-correio: O cidaddo também pode se manifestar por meio de correspondéncia a ser encaminhada para SBS Quadra 2
Bloco F-Ed. FNDE-Sala 504-CEP 70070-929-Brasilia DF; e

V-formulério disponivel na sala de atendimento presencial do Edificio Sede do FNDE.

Art. 15. As situagdes de omissdo ou conflito aparente de normas ser&o tratadas especificamente no &mbito da Ouvidoria
do FNDE, podendo ser solicitada a atuagdo da Procuradoria Federal junto ao FNDE.

Art. 16 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacéo.

SILVIO DE SOUSA PINHEIRO
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