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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundac¢ao Nacional de Artes
Municipio: Rio de Janeiro- RJ

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria da Fundagao Nacional de Artes
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto N2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestag¢des: 01 de novembro de 2021 a 31 de outubro de 2022

Data de execugao: dezembro de 2022 a junho de 2023



Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Fundagao Nacional de Artes (FUNARTE), unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestagdes referentes aos
servicos publicos prestados por aquele érgao/entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestao
da ouvidoria na proposig¢do de melhorias na prestagado do servigo e quanto a adequagao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n® 9.492/2018 e n? 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n? 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcan¢adas pela CGU?

A unidade avaliada criou a ouvidoria recentemente, e estd em fase de estruturacdo de agdes e
procedimentos para atuar em conformidade com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacoes legais da unidade, tais como a inexisténcia de um ouvidor titular; sitio eletrénico incom-
pleto; auséncia de normativos internos e fluxos de tratamento de manifestagdes, ndo avaliagao dos
servigos prestados e carta de servicos nao publicada.

Quais as recomendac¢odes que deverao ser adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e discutidos juntamente com a unidade
avaliada, buscando identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como propor recomenda-
¢oes que podem, se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestao de suas atividades
de ouvidoria. Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada, destacam-se as seguintes:

* Nomeacao de um ouvidor titular, segundo a Portaria CGU n® 1.181/2020;

e Atualizac¢do do sitio eletronico; e

e Elaboracao de normativos internos que contemplem a descricdo das competéncias e regras de
atuacdo da UA assim como os fluxos de tratamento das manifesta¢des de ouvidoria.
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Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao
PDA: Plano de Dados Abertos

SIC: Servigo de Informagdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

FUNARTE: Fundacdo Nacional de Artes

QA: Questionario de Avaliacao

OGU: Ouvidoria Geral da Unido

NAOP: Nucleo de Ac¢oes de Ouvidoria e Prevengao a corrupcao
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Lei n® 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria
publica, correigdo, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigdo, 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, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 9.492/2018 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
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢ées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

IT - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagdo de ouvidoria, que
consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no dmbito do 6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagdo do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.
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OBJETO

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestagées
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempe-
nhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informacgées
prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades

Logo, a equipe de avaliagdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma opinido quanto a
adequacao das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislacao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagcdo das
unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, a relagdo hierdrquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade além de outras questbes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servicos de Informacgao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgao, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questées com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para
tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usudrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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METODOLOGIA DE AVALIACAO

Para avaliagdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

I1. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
I11. Interlocugdes e solicitagdes de informagdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VI. Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacdo de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o
tratamento das manifestagées e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifesta¢des dadas pela UA, foram utilizadas
todas as manifestagdes cadastradas e concluidas entre 01/11/2021 e 31/10/2022 constantes da Pla-
taforma Fala.BR, sendo que somente manifestagdes com resposta conclusiva foram selecionadas,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total
de 57 manifestag¢des para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questiondrio de Avaliacdo - QA, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para
quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares
da unidade, sendo também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

2. https://falabr.cqu.gov.br

3. http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA, é a Ouvidoria da Fundacao Nacional de Artes - FUNARTE, inte-
grante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo
normativa e a supervisdo técnica do érgao central (OGU/CGU), sendo que o quadro 1 sintetiza as
principais informagdes da Ouvidoria em apreco.

QUADRO 1 » INFORMACOES GERAIS SOBRE A OUVIDORIA PUBLICA DA FUNARTE

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade A FUNARTE é uma Fundagdo Publica, criada em 1975, vinculada ao Ministério do
Turismo, tem sede e foro na cidade do Rio de Janeiro e representa¢des nas seguintes
cidades: Distrito Federal, Sdo Paulo e Minas Gerais.

Posigdo no Organograma Vinculada a Presidéncia

E-mail ouvidoria@funarte.gov.br

Péagina na Internet https://www.gov.br/funarte/pt-br/canais atendimento/ouvidoria
Enderego Avenida Presidente Vargas, n® 3131/17° Andar

Cidade Nova - Rio de Janeiro/RJ
Cep: 20.210-911

Canais de Atendimento https://www.gov.br/funarte/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/canais-de-atendimento
Horédrio de funcionamento %h as 18h

Ouvidor Paulo César Pereira Soares

Ouvidor Substituto Luciano de Almeida Marvila

RESULTADO DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria Publica da FUNARTE.

1. Achados

1.1 Auséncia de normativos internos e fluxos de trabalho formalizados

Em resposta ao questionario de avaliacdo a UA informou que inexistem fluxos de trabalho para
tratamento de cada tipologia de manifestagdo do usudrio e que a ouvidoria ndo possui normativos
internos detalhando suas atribuig¢des, diante do que sao utilizados os normativos do Governo Federal
para guiar suas atividades.

A existéncia de normativos internos formalizados e divulgados que contemplem, dentre outros

aspectos, a descrigao dos fluxos de tratamento de manifesta¢des adotados pela UA, permite, acima

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » FUNDAGAO NACIONAL DE ARTES - FUNARTE CGU
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de tudo, mitigar o risco de descontinuidade dos trabalhos no caso de afastamento ou substitui¢cao
dos responsaveis pelas atividades de ouvidoria nos termos da Portaria CGU n2 1.181/2020.

Além disto, também serve como forma de garantir que as manifestagdes de ouvidoria even-
tualmente recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro e tratamento adequados na
UA, e computadas corretamente no relatério de gestao.

Vale ainda ressaltar que além das legisla¢des que amparam as unidades do Sistema de Ouvi-
doria do Poder Executivo federal, disponiveis no site da UA, a regulamentacao interna da atividade
de ouvidoria trard seguranca juridica ajudando a FUNARTE a garantir que situa¢des semelhantes
sejam tratadas de forma padronizada.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por exemplo),
a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de manifestagdo do usudrio é de extrema impor-
tancia e trara outros beneficios para atividades da unidade além dos mencionados anteriormente: a
reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacao, a melhor interlocugdo com as
demais unidades do 6rgao e a identificagdo, de modo mais 4gil, de possiveis gargalos em processos
que demandem alteragbes, uma vez que por meio dessa defini¢ao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao
desde sua recepg¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva
ao cidadao, tais como registro, triagem, analise preliminar, tramite interno, elabo-
racdo da resposta conclusiva, arquivamento, reabertura e encaminhamento para
outra unidade do SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias e
Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
da FUNARTE durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as demandas de
ouvidoria interna e outras a critério da prépria unidade.

1.2 Necessidade de acompanhamento da publicac¢ao da Carta de Servigos

A Carta de Servigos, documento elaborado por organizagdes publicas, visa a informar aos
cidadaos quais sdo os servigos prestados, como acessar e obter esses servigos, quais sdo os com-
promissos e padroes de atendimento estabelecidos.

Embora no Questionario de Avaliagdo tenha sido respondido que os servigos foram mapeados,
a UA informou que a FUNARTE néo publicou sua carta de servigos, fato que impossibilita a parti-
cipacao do cidaddo no monitoramento do servigo publico e controle social e, consequentemente, a
melhoria continua dos processos de trabalho, além de ndo cumprir com a transparéncia necessaria
em relacdo aos servigos oferecidos.

Segundo a Portaria CGU n® 581/2021, cabe a Unidade do SisOuv acompanhar a implementagao
da Carta de Servigos ao Usudrio de que trata o art. 7° da Lei n® 13.460/2017, de acordo com os proce-
dimentos listados no Capitulo II do Decreto n? 9.094/2017, além disto, conforme disposto no art. 72,
§ 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periédica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet”.

CGU OGU e RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * FUNDAGAO NACIONAL DE ARTES - FUNARTE
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1.3. Auséncia de avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados pela FUNARTE

Em resposta ao Questionario de Avaliagao, foi informado que a UA ainda nao realiza avaliagdao
periddica dos servigos publicos disponibilizados pelo 6rgado a fim de promover sua melhoria continua.

Tal procedimento vai de encontro ao disposto na Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre parti-
cipacao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragao publica,
senao veja-se:

Art. 23. Os drgdos e entidades ptiblicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagcdo do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usudrio,

IIT - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagcdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administrag@o publica para melhoria e aperfeicoamento da pres-
tacdo do servigo.

§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significdncia estatistica aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo deverd ser integralmente publicado no sitio do drgdo ou enti-
dade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios na
periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

Além disso, o art. 59 da Portaria CGU n? 581/2021 trata da produgédo de consultas pelas ouvi-
dorias no ambito dos conselhos de usudrios e estabelece que:

“A coleta sistematizada de informagées acerca da qualidade de todos os servigos prestados
no érgdo ou entidade, na forma definida em Guia Metodoldgico especifico pelo érgdo central
do SisOuv, serd realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a
serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsdvel pela supervisdo
da execugdo do servigo publico a ser avaliado”.

Desse modo, a avaliagdo dos servigos publicos deve servir como um instrumento para prover
subsidios a reorientagdo e ajuste dos servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usu-
ario, e ainda, a disponibilizacdo de medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestagao do servico.

Destaca-se que as unidades do SisOuv que possuam servigos divulgados no portal eletrénico
“gov.br” deverdo promover chamamentos publicos periodicos de conselheiros voluntarios, conforme
previsto na Portaria CGU n® 581/2021, e que o Conselho de Usudrios apresenta entre suas atribui¢des
a de “acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da prestacado dos servigos
publicos” (art. 24-D, inciso I do Decreto n? 9.492/2018).
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12



1.4. Necessidade de atualizacdo do Sitio Eletrénico

Conforme detalhado no Apéndice A deste Relatdrio, na pagina inicial da UA ha dois submenus
relacionados ao tema de ouvidoria dispostos no menu Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e
“Ouvidoria”.

No menu “ouvidoria” hd informagdes objetivas sobre a UA, a ouvidoria, os canais de atendi-
mento disponiveis e no submenu “Saiba mais” op¢des para clicar em: “Tipos de manifestagbes”
- onde constam as diferencgas entre os tipos, “Perguntas frequentes”; “Normas e regulamentagées”;
“Canais de atendimento”; “Servigo de informagao ao Cidadao — SIC” e por ultimo “Perfil do ouvidor
substituto”. J& no menu “Fale Conosco” consta a informacdo do nome do ouvidor substituto e o
e-mail da ouvidoria. A ultima atualizagdo do site consta de 30/12/2022.

Desse modo, faz-se necessdria a atualizacdo do sitio eletrénico da FUNARTE, a fim de com-
plementar o rol de informagdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria e canais de atendimento
atualizados para registro e acompanhamento das manifestagdes, além de ampliar a acessibilidade
e a experiéncia do usudrio na navegacao pelas paginas na Internet.

Para tanto, deve-se observar principalmente os itens grifados (I, II: ¢, d, e, e f), dispostos no art.
71 da Portaria CGU n® 581/2021, que define o conteido minimo das informacdes a serem exibidas
nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em trans-
paréncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

I - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgéo ou
entidade; e

I - secdo “ouvidoria”, em que constem informagdes 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 relatorios 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:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selegéo de amostra de conse-
lheiros de servigos publicos; e

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

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

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lei n® 12.527/2011 (art. 3°), Lei n® 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n® 9.492/2018 (art. 10, IV).
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1.5. Auséncia de Ouvidor Titular nomeado

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacao, foi informado que a UA possui ouvidor substituto
nomeado e a portaria de nomeagao foi apresentada. No entanto, em questionamento complementar
e conversa com o ouvidor substituto, Paulo, foi constatado que a UA ainda ndo possui ouvidor titular
nomeado.

Segundo o ouvidor substituto, o processo de nomeacao foi criado e submetido ao Ministério da
Cultura, porém, com a substituigao dos dirigentes maximos, em janeiro e margo de 2023, 0 processo
retornou sem resolutividade a fim de que outro processo fosse criado com o conhecimento da nova
gestdo e submetido novamente, agao que nao ocorreu até o momento.

Embora ter um ouvidor substituto seja recomendéavel para evitar a descontinuidade do servigo,
além de ser possivel compartilhar e executar as diversas atribui¢des da ouvidoria, é imprescindivel
que a UA nomeie também um ouvidor titular, e cumpra os procedimentos dispostos na Portaria
CGU n® 1.181/2020.

A referida Portaria dispde em seu Art. 22 que: “§ 22 A unidade setorial de ouvidoria dos érgdos e
entidades do SisOuv ndo poderd permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a noventa
dias.” e esclarece os critérios e procedimentos para a nomeagao, designagao, exoneragao, dispensa,
permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou fungao comissionada de titular da unidade setorial de ouvi-
doria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O ouvidor titular é o responsavel pelo canal entre o cidadao e a UA, sua presenca, através do
cumprimento das legislagdes de ouvidoria existentes, confere dentre tantos beneficios: seguranga
e protecdo aos usuadrios e transparéncia melhorias nos servicos prestados, beneficiando o fortaleci-
mento da unidade como um todo.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da FUNARTE, em
ordem de prioridade:

I. Implementar junto a Alta Gestdo a nomeacgao de um ouvidor titular, em conformi-
dade com a Portaria CGU n® 1.181/2020;

II. Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos
de trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da prote¢ao do denunciante,
mecanismos de representagdo contra represdlias decorrentes da denuncia, ob-
servado o disposto na Lei n® 13.608/2018, na Portaria CGU n® 581/2021 e demais
normativos vigentes;

III. Adotar as providéncias necessdrias para a atualizagdo do sitio eletrénico, de
modo a constar as informacdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021,
contribuindo para a promoc¢ao da transparéncia ativa;

IV. Atuar junto aos gestores dos servigos prestados pela FUNARTE para que a
Carta de Servigos seja publicada no Sitio Eletrénico da entidade e atualizada
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tempestivamente;

V. Realizar o chamamento publico de conselheiros voluntarios previsto no art. 56 da
Portaria CGU n® 581/2021 para acompanhar e participar da avaliagdo da quali-
dade e da efetividade da prestacao dos servigos publicos, conforme art. 24-D do
Decreto n? 9.492/2018; e

VI. Elaborar regimento interno préprio para as atividades de ouvidoria.

CONCLUSAO

Considerando as andlises realizadas, conclui-se que a unidade avaliada ainda n3o realiza grande
parte de suas atividades de ouvidoria em conformidade com os normativos vigentes, em especial a
Portaria CGU n® 581/2021. Tal situagao decorre, acima de tudo, do fato de ser uma unidade criada
recentemente, diante do que foram identificadas diversas oportunidades de aprimoramento.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestagao de servigos publicos e para a facilitagdo do acesso do usudrio aos
instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que
podem concorrer para a diminuicdao na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela FUNARTE.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise das manifesta¢des no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, bem como as informagdes cole-
tadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliagcdo sdo o desenvolvimento da estrutura de ouvidoria recém-criada por meio
da elaboragdo de novos normativos; da informacdo ao usudrio sobre os servigos prestados pela
instituicdo e as formas de acessa-los, através da carta de servigos; melhor qualidade e maior segu-
ranga no tratamento das manifestagdes recebidas; e maior visibilidade da Ouvidoria por meio da
publicacao de suas atribuigGes, aspectos esses que ocasionarao o enriquecimento institucional da
unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informacdes Gerais

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informac¢oes da Ouvidoria em apreco:

QUADRO 1 » INFORMACOES GERAIS SOBRE A OUVIDORIA DA FUNARTE

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do A FUNARTE é uma Fundagdo Publica, criada em 1975, vinculada ao Ministério do Turismo, tem
orgao sede e foro na cidade do Rio de Janeiro e representagdes nas seguintes cidades: Distrito Federal,

Sao Paulo e Minas Gerais.

Posigdo no Organograma  Vinculada a Presidéncia

E-mail ouvidoria@funarte.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/funarte/pt-br/canais atendimento/ouvidoria
Enderego Avenida Presidente Vargas, n® 3131/172 Andar

Cidade Nova - Rio de Janeiro/RJ
Cep: 20.210-911

Canais de Atendimento https://www.gov.br/funarte/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/canais-de-atendimento

Horério de 9h as 18h

funcionamento

Ouvidor Nao ha ouvidor titular nomeado.
Ouvidor Substituto Paulo César Pereira Soares

A.2 Competéncias

No periodo avaliado ndo havia ouvidoria na FUNARTE e as competéncias e fun¢des da UA
em relagdo a Ouvidoria nado estavam formalizadas.

A.3 Normativos Internos

A ouvidoria foi criada em 27/10/2022, apds a reestruturagdo da UA e em atendimento ao plano
de agao produzido ao longo da avaliagdo do plano de integridade realizada pela equipe da CGU/
NAOP-RJ, inexistindo outros normativos internos relacionados.

Cabe ressaltar que a partir de 2023 a UA devera publicar Relatério de ouvidoria anualmente,
em conformidade com o disposto no Art. 52 da Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrénico do drgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
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abril de cada ano, abrangendo informagées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informagédes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

II - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsduveis pela implementag@o e os respectivos prazos.

§ 22 O relatorio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do érgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Nessa esteira, também cabe registrar as atribui¢bes dispostas por meio da Lei n® 13.460/2017
a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagées
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que deverd consolidar as informagbes men-
cionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:
I - 0 niimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestagées;

II - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo ptiblica nas solugbes apresentadas.
Pardgrafo tinico. O relatério de gestdo serd:

I - encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

Em 09/11/2022, verificamos a existéncia de um oficio enviado pelo ouvidor substituto ao Gestor
maximo solicitando um local adequado, mais um funciondrio e equipamentos necessarios para que
a ouvidoria se instale.

A ouvidoria esta composta por um servidor e um terceirizado, ambos com formacdo em nivel
superior e experiéncia no Servigo de Informacgao ao Cidadao — SIC - da UA por onze anos. Embora
possuam cursos relacionados a ouvidoria oferecidos pela ENAP (Resolugao de conflitos, Atuacado
gerencial de ouvidorias, Tratamento de denuncias, Gestdo em Ouvidoria) até o momento nado pos-
suem a certificagdo em Ouvidoria.
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Constatamos ainda, através de copia de e-mail, que o Departamento de Gestdo de Pessoas
oferece programas de capacitagao, facilitando e incentivando a aquisi¢cdo de conhecimentos.

A.5 Mandato de Ouvidor

A FUNARTE informou no QA que a Unica portaria existente é a de ouvidor substituto, cargo
ocupado pelo servidor Paulo César Pereira Soares. Portanto, na UA, o cargo de ouvidor titular esta
vago.

A.6 Canais de Atendimento e sitio eletronico
A UA disponibiliza em sua pdgina na internet:

* A Plataforma Fala.BR, conforme as disposi¢6es do art. 16 do Decreto n® 9.492/2018, disponi-
bilizado na se¢do Canais de atendimento/Ouvidoria, como pode ser verificado no link: https://
www.gov.br/funarte/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

* central de atendimento da Funarte exclusiva e gratuita: (+55) 021 995992690;
e e-mail: ouvidoria@funarte.gov.br;

e atendimento presencial (consta endereco completo e atualizado).

Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e “Ouvidoria”.

Na pégina inicial da FUNARTE ha dois submenus relacionados ao tema de ouvidoria dispostos
no menu “Canais de atendimento”: “Ouvidoria” e “Fale conosco”, como pode ser observado no link

a seguir: https://www.gov.br/funarte/pt-br/canais atendimento/ouvidoria

No menu “ouvidoria” hd informagées objetivas sobre a UA, a ouvidoria, os canais de atendi-
mento disponiveis e no submenu “Saiba mais” opg¢des para clicar em: “Tipos de manifesta¢oes”
- onde constam as diferencas entre os tipos, “Perguntas frequentes”; “Normas e regulamentagées”;
“Canais de atendimento”; “Servigo de informagdo ao Cidadao — SIC” e por ultimo “Perfil do ouvidor
substituto”. A ultima atualizagdo do site consta de 30/12/2022.

No menu “Fale conosco” ha o nome do ouvidor e o e-mail da ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria informou que o sistema utilizado para o tratamento das manifestacdes é a Plata-
forma Fala.BR (“Todas as demandas sdo tratadas na Plataforma Fala.BR com as respectivas reservas
que o sistema oferece.”) atendendo ao disposto no art. 16 do Decreto n® 9.492/2018 e corroborando
com o Art. 19 paragrafos 1° e 22 que estabelece a obrigatoriedade da utilizacdo pela Plataforma Fala.
BR e os procedimentos que devem ser adotados caso haja impossibilidade na sua utilizagao:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

()

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagbes para
dreas responsdveis e, no caso de dentincias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.
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§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagcdo do mddulo que trata o §1° a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao 6rgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servi¢os, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Ademais, atendem também o disposto no Art. 6° do Decreto n® 10.153/2019 em que hé pre-
visdo de uso de sistemas informatizados em vez de e-mail para que a protegdo ao denunciante seja
realizada de forma efetiva:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017, e no art.
4°-B da Lei n® 13.608, de 2018.

[...]

§ 3% As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de dentincia com elementos de identificacdo
do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso que registre os
nomes dos agentes publicos que acessem as dentincias e as respectivas datas de acesso a
dentincia.

No periodo de andlise das manifestagdes, embora a ouvidoria ainda nao existisse, pudemos
constatar que as tramitagdes ja eram efetivadas através dos médulos de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.Br. Em resposta ao QA, a recém ouvidoria informou o “conhecimento do mdédulo,
porém neste periodo ainda ndao houve necessidade de utilizagdo”. Nesse sentido, vale ressaltar que
a UA deverd manter o uso dos referidos médulos no tratamento de todas as manifestagdes visando
garantir os requisitos de seguranca e rastreabilidade.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

De acordo com as respostas ao QA foi informado que ndo ha nenhum fluxo interno de trata-
mento dos tipos de manifestacdo de ouvidoria mapeado e formalizado na FUNARTE.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

Em resposta ao QA, fomos informados que os servigos foram mapeados, porém a Carta de
Servigos da FUNARTE nao foi publicada, contrariando as disposi¢des do art. 46 da Portaria CGU
n® 581/2021.

A.10 Gestdo e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

A UA informou que ainda nao teve oportunidade para demandar melhorias no curso das ativi-
dades realizadas nas demais Unidades do érgao/entidade no que se refere as questdes de ouvidoria,
por conta de sua recém criagao.

Pelo mesmo motivo, também ainda ndo sdo realizadas ag¢des relacionadas ao Conselho de
Usudrios.

A.11 Promocao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A UA informou que ainda nao realiza a¢cdes dessa natureza.
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A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do Usudrio

Seguem os dados estatisticos da FUNARTE retirados do Painel “Resolveu?”, atendimento dos
prazos legais e satisfacdo do usuario, considerando o periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022.

FIGURA 01 - QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

FUNARTE - Fundagéo Nacional de Artes

o7 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 15/12/2022.

FIGURA 02 - TIPOS DE MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTAGAO

1] RECLAMAGCAO 15 (27,3%)
SOLICITAGAO 31 (56,4%)
Q] DENUNCIA 4 (7,3%)
B3l sucesTho 2 (3,6%)

W] L0GIO 1(1.8%)

RO0BA08

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 2 (3,6%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas ¢ Em Tratamento.

Fonte: http://paineis.cqu.qgouv.br/resolveu/index.htm, 15/12/2022.
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FIGURA 03 - RESOLUTIVIDADE DA DEMANDA

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néo

80% 0% 20%

TOTAL DE RESPOSTAS 10
Fonte: http.//paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, 21/12/2022.

FIGURA 04 - SATISFACAO COM A RESPOSTA

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

—~ A
222) 24% SERIE HISTORICA
10,00%
Respostas
1 —
0,00% ©® @ Muito Satisfeito
10.00% © © satisfeito
@ Regular
— 70,00% ® @ Muito Insatisfeito 8 2 , 5 0 0/0

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 10

Fonte: http.//paineis.cqu.qgouv.br/resolveu/index.htm, 21/12/2022.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O método utilizado consistiu em selecionar as todas as manifestagdes encontradas no periodo
avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que ndo permite
fazer inferéncias para todas as manifestagées da unidade avaliada. Entretanto, as conclusées ob-
tidas a partir deste censo podem apontar a existéncia de eventuais falhas, subsidiando o processo
de identificagdo e avaliagdo de riscos da unidade avaliada.

B.1 Apresentacao dos Resultados

A amostra disponibilizada pela OGU (Anexo I) teve como base todas as manifestacdes cadas-
tradas e concluidas no Fala.BR, entre 01/11/2021 e 31/10/2022. Tal sele¢do resultou em um total de
54 manifestacoes, sem duplicidade.

QUADRO 01 « COMPOSICAO DA AMOSTRA E TEMPOS MEDIOS DE RESPOSTA

TEMPO MEDIO DE
e QUANTIDADE | propoSTA (EM DIAS)

Comunicagao 2 26,5
Dentncia 4 16,5
Elogio 1 19
Reclamagdo 14 14,57
Simplifique 0 0
Solicitagdo 31 13,10
Sugestao 2 7

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliagado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear
a atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017, e no art. 12, inciso IIT § 22 da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestagées, devendo a administragdo publica elabo-
rar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo con-
sideradas em desconformidade as seguintes situagées das manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30
dias apds o registro de prorrogagdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante;

b) Satisfacao do usuadrio: é necessario destacar que a Plataforma Fala.BR disponibi-
liza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfagdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente
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ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pes-
quisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutivida-
de da demanda e o nivel de satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 32 do Decreto n° 9.492/2018,
sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagdo na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipo-
logia real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacao de Irregularidade. O assunto também
deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021 dispGem em
seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compre-
ensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de onze perguntas
detalhadas a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respectivas analises.

GRAFICO 01: A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

0 10 20 30 40 50 60
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 52 manifestacdes no prazo estipulado na legis-
lacdo, considerando a eventual prorrogagao de prazo prevista na legislacdo e 2 manifestacoes fora
do prazo: a Comunicagdo NUP 710031XXXXX/2022-XX e a Dentincia NUP 710031XXXXX/2021-XX.
Em consulta a Plataforma Fala.BR verificou-se que ambas foram respondidas apds determinagao
feita pela OGU/CGU para que a UA se manifestasse em até 20 dias.
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GRAFICO 02: A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

Fonte: elaboragdo propria.

Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que, das 54 manifesta¢des nas quais a
pergunta 2 se aplica, 51 foram classificadas corretamente e 1 manifestagdo classificada incorreta-
mente. Trata-se da solicitagdo com NUP 001370XXXXX/2022-XX, que por seu teor deveria ter sido
reclassificada para denuncia e encaminhada aos érgaos apuratérios responsaveis.

Sobre as outras 2 manifestagdes, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 29, do
Decreto n? 9.492/2018, a comunicagao de irregularidade trata de informacgao de origem anénima e
ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o acom-
panhamento da manifestagdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que esse
tipo de manifestagao seja reclassificada, logo, ndo é cabivel averiguar a adequagao da classificacao
dessa tipologia.

GRAFICO 03: AS INFORMACOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM CLAREZA E
OBJETIVIDADE?
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Fonte: elaboragdo propria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 6 respostas ndo foram consideradas claras
e objetivas. Dentre elas, algumas ndo apresentaram, por exemplo, informagdes sobre o encaminha-
mento da manifestacdo aos érgdos responsdveis, enquanto outras nao esclareceram todos os fatos
apontados pelos manifestantes.
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GRAFICO 04: A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA E INFORMOU
QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Do grafico acima, verifica-se que em 3 manifestagées a UA ndo respondeu corretamente que a
demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgdo responsavel pelo tema, encaminhando a
manifestacdo ou descrevendo o passo a passo para auxiliar o cidaddo. Nos demais casos, a pergunta
nao se aplicava pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

GRAFICO 05: A RESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS
ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA
PARA O SEU ARQUIVAMENTO?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo ao tipo Comunicacao, das 2 comunicag¢des presentes na amostra, 1 apresentou
resposta conclusiva contendo informagées sobre o encaminhamento as unidades de apuracgao ou
a justificativa para seu arquivamento. Ja a outra, NUP 710031XXXXX/2022-XX, ndo apresentou na
resposta conclusiva os devidos esclarecimentos. As demais 52 manifestagées, por sua vez, nao se
enquadram como comunicagao.
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GRAFICO 06: A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS ADOTADAS
E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A JUSTIFICATIVA PARA
O SEU ARQUIVAMENTO?
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Fonte: elaboragdo propria.

Das 4 denuncias analisadas, verifica-se que 3 respostas informaram sobre o encaminhamento
as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. No entanto, 1 dentincia, de NUP
710031XXXXX/2022-XX, foi classificada como inadequada, pois poderia ter sido complementada
antes de seu arquivamento, oferecendo ao cidaddo a oportunidade do esclarecimento necessario.

As demais 50 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

GRAFICO 07: A RESPOSTA DA RECLAMACAO PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO FATO

RECLAMADO?
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Fonte: elaboragdo propria.

No grafico acima, relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que, as 14 reclamacdes em andlise
apresentaram resposta conclusiva, prestando esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais
40 manifesta¢des ndo se enquadram como reclamacao.
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GRAFICO 08: A RESPOSTA DA SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOGAO DA
PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relacdo as manifestagdes com contetido de solicitagdo, observa-se que, das 30 solicitacoes,
em 28 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre adogao de providéncias ou
justificativa de impossibilidade de atendimento. Entretanto, em 3 solicita¢des, verifica-se que a res-
posta dada pela UA nédo traz os esclarecimentos ou reclassificagées devidas:

e NUP 001370XXXXX/2022-XX, que por seu teor deveria ter sido reclassificado para dentncia
e apresentada resposta conclusiva quanto aos fatos;

e NUP 710031XXXXX/2021-XX: a ouvidoria poderia ter solicitado complementacao de informacao
antes de arquivar, pois se tratava de assunto correlato a UA;

e NUP 710030XXXXX/2022-XX: deveria ter sido tramitado para o érgdo responsavel ou ter sido
fornecido o passo a passo para o manifestante conseguir atingir os esclarecimentos solicitados.

As demais 23 manifestagdes ndo se enquadram como solicitacao.

GRAFICO 09: A RESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE DE
ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?
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Fonte: elaboragdo propria.
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Em relagdo ao tipo Sugestdo, foram encontradas 2 manifestagdes, respondidas a contento. As
demais 52 manifestagdes nao se enquadram como solicitacao.

GRAFICO 10: A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO OU AO
RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?
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Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, no unico analisado - NUP 710030XXXXX/2022-XX, verifica-se que
a resposta ndo informa sobre a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia.

As demais 53 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como elogio.
GRAFICO 11: A RESPOSTA DO SIMPLIFIQUE SEGUIU CORRETAMENTE O FLUXO DE TRATAMENTO,
INFORMANDO SOBRE A DECISAO DO COMITE PERMANENTE DE DESBUROCRATIZACAO DO ORGAO,

QUANDO FOR O CASO, E POSSIVEL MONITORAMENTO PELO CIDADAO SOBRE O DESCUMPRIMENTO DE
SIMPLIFICACAO QUANDO A DECISAO FOR TOTAL OU PARCIALMENTE FAVORAVEL?

54

N/A

Fonte: elaboragdo propria.

Sobre manifestacdes do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse tipo de ma-
nifestacdo dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram marcadas com “N/A”.

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvi-
doria para as manifesta¢des do censo, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos
de tratamento. Das 54 manifesta¢des analisadas, verifica-se que: 48 foram consideradas adequadas,
e 6 inadequadas.
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GRAFICO 12: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO)

DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAOQ?

48

o 10 20 30 40 50 60

m Inadequada m Adequada

Fonte: elaboragdo prdpria.

Um total de 48 manifestacdes foram consideradas adequadas. 6 foram classificadas como
inadequadas, sendo destas: 1 comunicagao, 1 elogio, 1 denuncia e 3 solicitagdes.

As manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a resposta conclusiva se co-
aduna ou néao ao tipo de manifestagdo em andlise, mas apresenta distor¢ao relevante, como um
procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

A Avaliagao Técnica Final, considerando a amostra examinada, mostra um desempenho apri-
moravel, especialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas, especificamente
relativo ao conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021:

CGU

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

I- no caso de elogio, informag@o sobre o seu encaminhamento e cientificag@o ao agente publico
ou ao responsdvel pelo servigo ptblico prestado, e a sua chefia imediata;

IT - no caso de reclamagdo, informagdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

IIT - no caso de solicitagdo, informagéo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo, infor-
mando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementagdo, quando couber; e

V - no caso de dentincia, informag@o sobre o seu encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

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

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizacdo do mdédulo que trata o §1° a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.
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Cabe ressaltar que neste periodo avaliado ndo existia ouvidoria na FUNARTE e que as mani-
festagdes foram respondidas pelos responséaveis das dreas correlatas ao assunto.

Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no trata-
mento dado a cada uma das manifestagées, ndo sendo a andlise realizada pela equipe de avaliagao
um padrdo unico de resposta.

Apéndice C e Manifestacdo da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avalia¢ao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via e-mail, em 30/05/2023, foi dado um prazo
de quinze dias uteis para a UA se manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 29/05/2023, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendacgdes sugeridas.

Em 06/06/2023, a UA encaminhou, via e-mail, o Plano de Acdo contendo as medidas para
atender as recomendacdes indicadas acima conforme conteido reproduzido na integra no Apéndice D.

Analise da Equipe de Avaliacao

A UA consignou no Plano de A¢do da Unidade os responsdveis, prazos e estado atual das
acdes para atendimento das recomendagdes propostas pela OGU. No entanto, no modelo enviado
constava uma coluna “Beneficio”, a qual ndo foi preenchida pela UA, embora seja muito importante
de ser objeto de reflexdo ao longo da implementagao das ag¢des indicadas. Dito isto, seguem alguns
apontamentos sobre o conteido propriamente dito.

Quanto a Recomendagdo 2, que trata da elaboragao/formalizagdo dos fluxos de trabalho, cabe
ressaltar que tal atividade deve envolver os diversos interlocutores dentro da FUNARTE assim como
os responsaveis pelas dreas apuratérias ao longo de sua elaboragao além de que deve haver ampla
divulgagao dos resultados uma vez conclusos os trabalhos. Ademais, a protecao do denunciante
é apenas um dos aspectos que devem ser contemplados, conforme indicado no item 1.1 da secao
Achados.

A Recomendacao 3, que trata da atualizagdo do site, possui um cunho mais operacional, diante
do que o prazo previsto até 30/06/2023 é considerado adequado, lembrando que também devem ser
consideradas as agdes necessdrias a atualizacdo/manutencao do referido conteudo.

Em relagdo a Recomendacao 4, que trata da publicagdao da Carta de Servicos, cabe ressaltar
que os servigos também devem ser incluidos no portal https://www.gov.br/pt-br/servicos.

O atendimento a Recomendagao 5, que trata da avaliagao dos servigos prestados, deve consi-
derar o uso da Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos https://conselho-
deusuarios.cqu.gov.br/inicio.

Em suma, de um modo geral, as a¢des e prazos apresentados estdo de acordo com o esperado,
visto que o atendimento de todas as recomendagédes esta previsto para ocorrer ainda em 2023. No
entanto, acredita-se que ao longo de sua execucdo, o Plano de Ac¢do apresentado precisard ser revisto,
visto que seu conteudo ainda necessita de aprimoramento no que diz respeito ao detalhamento e
identificacdo das agbes previstas para o atendimento de algumas recomendagées como também dos
beneficios esperados por meio da sua implementagao.
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Apéndice D ¢ Plano de A¢ao da Unidade

RECOMENDACAO

I. Implementar junto a Alta Gestédo a
nomeacdo de um ouvidor titular, em
conformidade com a Portaria CGU n®
1.181/2020;

1I. Elaborar norma sobre
funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos de trabalho,
incluindo previsdo atualizada
acerca da prote¢do do denunciante,
mecanismos de representacao
contra represalias decorrentes da
dentncia, observado o disposto na
Lei n® 13.608/2018, na Portaria CGU
n® 581/2021 e demais normativos
vigentes;

III. Adotar as providéncias
necessdrias para a atualizagdo do
sitio eletronico, de modo a constar
as informagdes previstas no art.
71 da Portaria CGU n® 581/2021,
contribuindo para a promogdo da
transparéncia ativa;

IV. Atuar junto aos gestores

dos servigos prestados pela
FUNARTE para que a Carta de
Servicos seja publicada no Sitio
Eletrénico da entidade e atualizada
tempestivamente;

V. Realizar o chamamento publico de
conselheiros voluntdrios previsto no
art. 56 da Portaria CGU n® 581/2021
para acompanhar e participar

da avaliagdo da qualidade e da
efetividade da prestagdo dos servigos
publicos, conforme art. 24-D do
Decreto n? 9.492/2018; e

VI. Elaborar regimento interno
préprio para as atividades de
ouvidoria.

RESPONSAVEL
ACAO PELA
EXECUCAO
1) Formalizar a Presidéncia
indicagdo junto a CGU
2) ap6s promover a
nomeacao.
1) Elaboragéo de Ouvidoria
estudos preliminares.
2) Formalizagdo
e aprovagao de
normativos.
Revisando contetdo. Ouvidoria

Revisando as Ouvidoria e

informagdes enviadas COTIC

para edigdo.

Chamamento Publico DIREX
Ouvidoria

Em formalizagdo para Quvidoria

aprovagao DIREX

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO iﬁ,ﬁﬁ? BENEFICIO
(DATA FINAL)
1) 30/06/2023 Em
d t
2) 30/07/2023 andamento
1) 30/09/2023 Previsto
2) 30/11/2023
30/06/2023 Em
andamento.
30/07/2023 Em
andamento
30/11/2023 Previsto
30/06 Em
andamento.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”,
“Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
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