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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro
- JBRIJ.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria do JBRJ, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado: de 012 de novembro de 2021 a 31 de outubro de 2022.

Data de execugao: dezembro de 2022 a abril de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Instituto de
Pesquisas Jardim
Botanico do Rio de
Janeiro - JBRJ, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram CEIELES
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 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 — SisOuv,
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
atribuicbes legais, boas prdticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades de
ouvidoria de forma parcial, embora, busque pela
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 obrigacdes legais da unidade,
tais como a inexisténcia de um normativo interno que regule
a atividade de ouvidoria, site desatualizado, fragilidade nos
procedimentos adotados no tratamento das manifestagdes e
na resolutividade das respostas conclusivas para as demandas
do cidadao.

Quais as recomendagdes que deverao ser
adotadas?

A partir desta avaliagdo, destacam-se a
recomendacdes para a unidade avaliada:

seguintes

| - Atuacdo junto ao JBRJ para que o Sitio Eletronico da
entidade seja atualizado de modo a constar as informacées
previstas no art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021,
contribuindo para a promogao da transparéncia ativa;

Il - Elaboragdo de norma sobre funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos de trabalho, e sobre denuncias,
incluindo previsdo atualizada acerca da protegdo do
denunciante, mecanismos de representagcdo contra
represalias decorrentes da denuncia, observado o disposto
na Lei n? 13.608/2018, na Portaria CGU n? 581/2021 e
demais normativos vigentes; €

Ill — Capacitagdo dos agentes responsaveis pelo tratamento
das manifestagbes com enfoque no aprimoramento da
qualidade das respostas elaboradas para as demandas do
cidadao.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n2 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢Oes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 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 funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

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

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

Il - monitorar a atuagao das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifestagdes recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo 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
relacdo hierdrquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, 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 Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:
i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iv. Apresentacdo do Relatdrio Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucGes;
vi. Publicacdo de Relatério Final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendagdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022 para a andlise da
amostra de manifesta¢des da UA. e



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do JBRJ

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, 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 analise dos tratamentos das manifestacées dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base manifestacdes
cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR do periodo de 01/11/2021
a 31/10/2022. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total
foram extraidas 100 manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este relatdrio 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
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria do Instituto de Pesquisas Jardim
Botanico do Rio de Janeiro (JBRJ) integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao
técnica do érgdo central (OGU/CGU).

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria em apreco:

Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria Publica do JBRJ

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade | Autarquia

A Ouvidoria ndo possui estrutura proépria.

As atividades de OUV foram atribuidas ao Gabinete
pela Portaria JBRJ n® 180, de 28/11/2018, arts 11, IlI,
el2, Il

E-mail jbri@ijbrj.gov.br

https://www.gov.br/jbrj/pt-

Data de criagao

Pagina na Internet ) )
br/canais atendimento/750

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 https://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Rua Jardim Botanico, 1008, Casa de Pacheco Ledo.

Enderego ) .

CEP: 22460-180 - Rio de Janeiro - RJ
Telefone (21) 2274-9360

Mariana Siqueira Silva

Portaria de Pessoal n2 78/2022

Designada em 08 de julho de 2022 como responsavel
Ouvidora pelas atividades de Ouvidoria, descritas no art. 12,

Inciso Il, do Regimento Interno do JBRJ.
Servidora da carreira de Assistente em Ciéncia e
Tecnologia.

As informacgdes da UA foram coletadas do sitio do JBRJ, dos normativos internos,
do Questionario de Avaliacao e de interlocugdes realizadas com representantes da OUV.
Mais detalhes sobre a ouvidoria do JBRJ sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do JBRJ.

1. Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico
do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das agbGes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 dispGe o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugGes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n? 581/2021, norma que estabelece
orientacdes especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:
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Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informagdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 22 O relatdério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

No JBRJ foi constatado que a Ouvidoria ndo divulga anualmente seu relatério de
gestdo com as informagdes minimas previstas na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU
n2? 581/2021, visto que em consulta na internet, identificou-se apenas no menu
“Ouvidoria” do instituto (https://www.gov.br/jbrj/pt-br/canais_atendimento/750) um
link para o Relatério de Gestdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo e Ouvidoria,
referente ao ano de 2016.

2. Auséncia de normativos internos e de fluxo de trabalho atualizado

No Questionario de Avaliacdo a UA informou que ndo possui normativo interno
detalhando as atribui¢cdes da Ouvidoria e que a Portaria JBR) n°21/2019, que trata sobre
o fluxo especifico de denuncias, precisa ser revisada e atualizada.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro
institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos para cada tipologia de
manifestacdo do usudrio é de extrema importancia e trard beneficios para atividades da
unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de
satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais unidades do 6rgao e a identificacdo, de
modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracbes, uma vez
gue por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao da
resposta conclusiva ao cidaddo, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo 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 do JBRJ durante o processo; e
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d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como, as
demandas de ouvidoria interna e outras a critério da prépria unidade.

A elaboracdo de um normativo estabelecendo as atribuicdes da Ouvidoria e
definindo os fluxos internos de tratamento das manifestacdes dos usuarios é, também,
uma oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade (como a
atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o processo interno de apuracdo de
denuncias e reclamacgdes dos interessados contra a atuacdo do JBRJ), da definicdo de
papéis e atribuices dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada
tipologia de manifestagao.

3. Necessidade de atualizacdo do Sitio Eletr6nico

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

No menu “Ouvidoria” ha informacdo sobre o funcionamento da ouvidoria do
JBRJ; link para a Plataforma Fala.BR; outros canais de atendimento; identificacdo da
Ouvidora e Suplente; e link para um relatério antigo do Servico de Informagdo ao
Cidad3do e Ouvidoria de 2016, enquanto o menu “Fale Conosco” exibe apenas um e-mail
de contato, telefone, redes sociais e enderego do instituto.

Desse modo, faz-se necessdria a atualizagcdo do sitio eletrénico do JBRJ, a fim de
complementar o rol de informacdes 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 usuario na navegacao pelas paginas na
Internet. Para tanto, deve-se observar o disposto no art. 71 da Portaria CGU n¢?
581/2021, que define o contelido minimo das informagdes a serem exibidas nos sitios
das unidades do SisOuv:

Art. 71. 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
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢cdo de
amostra de conselheiros 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;
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f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lei n2 12.527/2011 (art. 32), Lei n®
13.460/2017 (art. 17) e Decreto n2 9.492/2018 (art. 10, IV).

4. LimitagOes ao exercicio de atividades precipuas da ouvidoria

As ouvidorias publicas constituem canal de interagdao entre sociedade e Estado,
na busca pela ampliagao do acesso a informacgado, do direito a manifesta¢ao dos usuarios
dos servigos publicos e da justica social. No exercicio de atividades precipuas da
ouvidoria, previstas na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria CGU n? 581/2021, foram
constatadas as seguintes fragilidades na UA:

a) Auséncia de avaliagdo periddica dos servicos publicos prestados pelo instituto

No Questiondrio de Avaliagdao foi informado pela UA que esta ndo realiza
avaliacdo periddica dos servigos publicos disponibilizados pelo érgao a fim de promover
sua melhoria continua.

Tal procedimento vai de encontro ao disposto na Lei n? 13.460/2017, que dispde
sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo publica, sendo veja-se:

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

| - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagdo do servico.

§ 12 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados.

§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do
orgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamacdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o § 19, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
guanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Além disso, o art. 59 da Portaria CGU n2 581/2021 trata da producdo de consultas
pelas ouvidorias no ambito dos conselhos de usuarios e estabelece que “A coleta
sistematizada de informag¢des acerca da qualidade de todos os servigos prestados no
érgdo ou entidade, na forma definida em Guia Metodoldgico* especifico pelo érgéo

4 Guia metodoldgico de avaliagdo de servigos publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigos
Publicos (disponivel em: https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/65702)
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central do SisOuv, serd realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de
consultas a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsdvel
pela supervis@o da execugdo do servigo publico a ser avaliado”.

Desse modo, a avaliacdo dos servicos publicos pela ouvidoria ou o
acompanhamento e apoio ao gestor do JBRJ que executa essa atribuicdo deve servir
como um instrumento para prover subsidios a reorientacdo e ajuste dos servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio, e ainda, a
disponibilizacdo de medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico.

Destaca-se que as unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal
eletrénico "gov.br" deverdo promover chamamentos publicos periddicos de
conselheiros voluntarios, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021, e que o
Conselho de Usudrios apresenta entre suas atribuicdes a de “acompanhar e participar
da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servicos publicos” (art. 24-
D, inciso | do Decreto N2 9.492/2018).

b) Reavaliagdo da necessidade de realiza¢do de ag6es de ouvidoria ativa

A Unidade informou que ndo realiza trabalho participativo direto com a
sociedade nem projeto voltado ao engajamento do usuario dos servicos prestados pelo
JBRJ.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
proprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliagdo do desempenho institucional e na proposi¢cao de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n? 581/2021 recomenda a realiza¢do de
acdes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo. Sendo, veja-
se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientacOes, receber
manifestacGes, coletar informacgdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
dos servigos prestados pelos 6rgdos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar
informacg0es e realizar pesquisas e avaliagdo de servicos com enfoque no
publico local;

Il - realizacdo de agdes nos locais de prestacdo do servico, com vistas a
prestar orientagGes, receber manifestacdes, coletar informagbes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servicos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo, para

prestar
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orientacgdes, receber manifestacdes, coletar informacgdes e realizar pesquisas
e avaliagdo de servigos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento

especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo érgdo ou entidade a
que estejam vinculadas ou do préprio servico da unidade do SisOuv.

§ 12 As agOes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras ouvidorias do SisOuv.

Desse modo, no ambito externo, tais a¢cdes contribuem para a promogao de
discussdes publicas com os cidadaos a fim fornecer subsidios a decisGes importantes do
JBRJ. Ja no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacdo de
areas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e
demais unidades do Instituto.

Adicionalmente, a realizacdo de acdes de ouvidoria ativa pela UA pode trazer
mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias do JBRJ e os assuntos
tratados na Ouvidoria deste Instituto.

c) Readequacgao da estrutura organizacional da ouvidoria

O Decreto n? 11.199/2022, em vigor, aprova a Estrutura Regimental do JBRJ,
definindo sua natureza, sede e finalidades. No tocante a estrutura organizacional, o art.
42 dessa norma estabelece que o JBRJ tem seguinte estrutura:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do JBRIJ:
a) Gabinete; e
b) Assessoria de Assuntos Institucionais;
Il - 6rgdos seccionais:
a) Procuradoria Federal;
b) Auditoria Interna; e
c) Diretoria de Administracdo e Finangas; e
Il - 6rgdos especificos singulares:
a) Diretoria de Pesquisa Cientifica;
b) Diretoria de Operagdes; e
Percebe-se, portanto, que a Ouvidoria ndo possui estrutura propria dentro da

Instituicdo e suas competéncias sdo atribuidas ao Gabinete, pelos artigos 11, lll, e 12, I,
da Portaria JBRJ n? 180/2018 - que aprova o Regimento Interno do Instituto.

Na execucgdo deste trabalho de avaliacao foi perguntado a UA sobre sua estrutura
hierarquica e esta informou que “a Ouvidoria ndo possui unidade administrativa
exclusiva. Suas competéncias estdo vinculadas ao Gabinete, drgdo de assisténcia direta
e imediata a Presidente do Instituto.”

Quanto a atuacao com grau de independéncia funcional que permita o exercicio
pleno das suas atividades, segundo a UA, “apesar de ndo possuir uma unidade
administrativa propria, tem autonomia para atuar no atendimento pleno das suas
fungoes”.
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Uma estrutura propria e adequada de trabalho é um elemento essencial para um
servico de ouvidoria efetivo. Faz-se necessario que a ouvidoria seja institucionalizada
mediante a sua insercdo formal no organograma da instituicdo, participando como
instancia independente do processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e
politicas publicas da autarquia; e formalmente inserida nos féruns de governancga
estratégica do JBRJ.

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifesta¢des de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento dado as manifestacdes pela UA, foi gerada uma
amostra aleatdria de 100 manifestacdes, considerando como espa¢co amostral as 199
manifestacGes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da
Plataforma Fala.BR do periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022.

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

Conforme demonstrado no relato detalhado apresentado no Apéndice B, a
avaliacdo da resposta conclusiva mostrou que quase metade do tratamento técnico
dado pela UA as manifesta¢Oes da amostra - especialmente, denuncias e reclamacgdes -
foi considerado inadequado. Portanto, ha a necessidade de a UA buscar meios de sanar
algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

a) Respostas conclusivas sem resolutividade para as demandas do cidadao

No processo de tratamento da manifestacdo, temos a elaboragdo da resposta
conclusiva pela unidade de Ouvidoria. Os requisitos principais que devem estar
presentes na resposta variam de acordo com o tipo de manifestacao.

A respeito do tema, a Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que:

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

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo
ao agente

publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia
imediata;

Il - no caso de reclamacgdo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacgao 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
adocgado,

informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementacéo,
quando couber; e

V - no caso de dendncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por érgaos e entidades da
administracdo publica federal;
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V - solicitacdo de providéncias - pedido para adogao de providéncias por parte
dos drgdos e das entidades administragao publica federal;

No entanto, verificou-se a adogao de procedimento equivocado pela UA,
especialmente quanto a reclamagdes, de emitir resposta sem prestar objetivamente os
esclarecimentos ao cidaddo acerca da demanda, isto é, sem incluir na resposta
conclusiva da manifestacao na plataforma Fala.BR a resolutividade.

Segue exemplo, na sequéncia, de resposta conclusiva padrdo para reclamagao
recorrentemente utilizada pela UA, sem antes solicitar ao cidaddo informagdes
complementares (conforme veremos no item a seguir) e sem qualquer analise ou
providéncias adotadas em rela¢do ao fato apontado na manifestagao:

Resposta:
"Prezado.

Inicialmente informo que a manifesta¢do foi reclassificada de "denuncia"
para "reclamagdo", visto que ndo se identificou existéncia de requisitos
minimos de autoria, materialidade e relevancia que a caracterize como
denuncia.

Na hipdtese de existéncia de materialidade que caracterize a manifestacdo
como denuncia, solicito que seja encaminhada para esta ouvidoria que a
direcionara para avaliagdo do érgdo apuratério competente.”

b) Auséncia de solicitagdo ao usuario de complementacao de informagGes para
elucidagao dos fatos

Além da falta de resolutividade para a demanda do cidadao, outra inconsisténcia
recorrente identificada na analise da amostra de manifestacdes - especialmente quanto
a denuncias e reclamacdes - foi a UA ndo solicitar complementacdo de informacdes ao
usuario quando entende que o conteudo inicial apresentado na manifestacdo seja
insuficiente para analise da demanda.

Sobre esse tema, o art. 16 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que:

Art. 16. Se as informacgOes existentes na manifestacdo forem insuficientes
para o seu tratamento, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usuario
complementacdo de informacdes.

§ 12 As solicitagbes de complementagdo de informagbes deverdo ser
atendidas pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu
recebimento, nos termos do § 22 do art. 18 do Decreto n2 9.492, de 2018.

§ 22 N3o serdo admitidos pedidos de complementacdo de informacgGes
sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos
fatos apresentados pelo manifestante.

§ 32 O pedido de complementagdo de informagdes suspende, por uma Unica
vez, o prazo previsto no § 22 do art. 12 desta Portaria, que serd retomado a
partir da resposta do usudrio.

§ 42 A falta da complementagdo da informagdao pelo usuario no prazo
estabelecido no § 12 deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacéo,
sem a producdo de resposta conclusiva.

Nesse sentido, é necessario ajuste dos procedimentos de tratamento de
manifestacbes pela UA para que seja dada ao cidaddo oportunidade de trazer
informagcdes complementares, com abertura de prazo para atendimento, de modo a
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subsidiar claramente a elucidacdo dos fatos e, no caso de denuncias, eventual apuracao
pela unidade competente (conforme veremos no item a seguir).

E importante destacar que, apds concedido o prazo de complementac¢do ao
usuario, no caso de falta de informacdo adicional para elucidacdo dos fatos, a
manifestacdo é arquivada automaticamente pelo sistema Fala.BR, sem resposta
conclusiva.

Assim, percebe-se que o procedimento adequado de solicitar complementacao
de informacdes ao usudrio pode ajudar a reduzir o volume de respostas conclusivas sem
resolutividade para as demandas do cidaddo (visto no item anterior), pois a falta da
complementacdo da informacdo pelo usuario no prazo concedido acarretarda o
arquivamento da manifestacdo, sem a necessidade de producdo de resposta conclusiva.

¢) Encaminhamento de denltincias a dreas sem competéncia apuratdria

Na andlise da amostra de denuncias ao JBRJ com resposta conclusiva, identificou-
se procedimento inadequado pela UA de encaminhar a manifestacdo a areas sem
competéncia apuratdria, por exemplo, ao Gabinete da Presidéncia do Instituto, 6rgao
que ndo detém competéncia para apurar adequadamente uma matéria disciplinar,
sobre conduta irregular de servidor publico.

A respeito do tema, a Portaria JBRJ n221/2019 do que regulamenta o tratamento
de denuncias recebidas pela Ouvidoria se encontra desatualizada, especialmente,
quanto a previsdo prevista no art. 19, ll, de encaminhar as denuncias para o Comité de
Integridade, antes do envio aos 6rgaos apuratérios competentes, como se esse Comité
fosse mais uma instancia de anadlise preliminar, atribuicdo que é prépria da Ouvidoria.

Em suma, a falta de regulamentacao sobre os procedimentos de ouvidoria e
implementacdao de um fluxo de trabalho atualizado tém acarretado prejuizos no
tratamento adequado das manifestagdes pela UA.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do JBRJ, em ordem de prioridade:

I.  Atuar junto ao JBRJ para que o Sitio Eletronico da entidade seja atualizado de
modo a constar as informacgdes previstas no art. 71 da Portaria CGU N2 581/2021,
contribuindo para a promoc¢do da transparéncia ativa;

IIl.  Elaborar norma sobre funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos de
trabalho, incluindo previsdo atualizada acerca da protecdo do denunciante,
mecanismos de representacdo contra represalias decorrentes da dendncia,
observado o disposto na Lei n2 13.608/2018, na Portaria CGU n2 581/2021 e
demais normativos vigentes;

lll.  Publicar na pagina do sitio eletrénico da ouvidoria o Relatdrio Anual de Gestao
das atividades da ouvidoria, conforme orientacdes na Lei n? 13.460/2017 e
Portaria CGU n2 581/2021, submetendo-o antes a aprovacdo da autoridade
maxima do érgao;

®
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IV. Providenciar a capacitacdo dos agentes responsaveis pelo tratamento das
manifestagdes com enfoque no aprimoramento da qualidade das respostas
conclusivas elaboradas para as demandas do cidaddo, a fim de corrigir as
inconsisténcias identificadas como falta de informacgdes sobre a resolutividade e
falta de solicitacdo de complementacao de informacdes.

V. Realizar tratativas junto a alta gestdo do JBRJ, inclusive sustentada pelos
resultados desta avaliacdo, para que a ouvidoria tenha estrutura prépria e seja
institucionalizada mediante a sua insercdo formal no organograma da
instituicdo, participando como instancia independente do processo de tomada
de decisdes sobre gestao de servicos e politicas publicas da autarquia; e

VI.  Realizar ou acompanhar e apoiar os gestores do JBRJ na avaliacdo periédica dos
servicos publicos prestados pelo 6rgdo a fim de subsidiar a reorientacdo e o
ajuste dos servicos prestados, incluindo a realizacdo de a¢des de ouvidoria ativa
para este fim.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma ainda incipiente as atividades de ouvidoria, restando diversas oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n¢?
581/2021 e demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdao de servigcos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdao na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo JBRJ.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 12 de novembro de
2021 a 31 de outubro de 2022, bem como as informacGes coletadas durante as
interlocucbes com os gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: amadurecimento da estrutura de
ouvidoria por meio da independéncia funcional e da elaboracdo de normativos internos
sobre funcionamento da ouvidoria e fluxos atualizados de trabalho; melhoria da
qgualidade e resolutividade das respostas ao cidaddo; promoc¢do acdes de ouvidoria ativa
e ampliacdo das acOes de transparéncia ativa por meio da publicacdo de suas atribuicdes
e resultados no site da Instituicdo, aspectos esses que deverdo acarretar no
fortalecimento institucional da unidade como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informacdes da ouvidoria em apreco:

Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria do JBRJ

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade

Autarquia

Data de criagao

A Ouvidoria ndo possui estrutura formal/prépria.

As atividades de OUV foram atribuidas ao Gabinete
pela Portaria JBRJ n2 180, de 28/11/2018, arts 11, IlI,
e 12, Il

E-mail

jbri@jbrj.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/jbrj/pt-
br/canais_atendimento/750

Canal de atendimento

Plataforma Fala.BR

Rua Jardim Botéanico, 1008, Casa de Pacheco Ledo.

Enderego ) )

CEP: 22460-180 - Rio de Janeiro - RJ
Telefone (21) 2274-9360

Mariana Siqueira Silva

Portaria de Pessoal n? 78/2022

Designada em 08 de julho de 2022 como responsavel
Ouvidora pelas atividades de Ouvidoria, descritas no art. 12,

Inciso I, do Regimento Interno do JBRJ.
Servidora da carreira de Assistente em Ciéncia e
Tecnologia.

A.2 Competéncias

O Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro (JBRJ) é uma
autarquia federal dotada de personalidade juridica de direito publico, com autonomia
administrativa e financeira, criada pela Lei n? 10.316, de 6 de dezembro de 2001,
vinculada ao Ministério do Meio Ambiente, com sede e foro na cidade do Rio de Janeiro®.

Segue o organograma do JBRJ:

> Art. 12 da Lei n2 10.316/2001.
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Figura 1 — Organograma do JBRJ
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Fonte: JBRJ (https://cloud.jbrj.gov.br/s/K8SLdYXaEKBZdFX ).

No tocante a estrutura organizacional, o art. 42 do Decreto n? 11.199/2022
estabelece que o JBRJ tem seguinte estrutura:

| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao Presidente do JBRIJ:
a) Gabinete; e

b) Assessoria de Assuntos Institucionais;

Il - 6rgdos seccionais:

a) Procuradoria Federal;

b) Auditoria Interna; e

c) Diretoria de Administracdo e Finangas; e
Il - drgdos especificos singulares:

a) Diretoria de Pesquisa Cientifica;

b) Diretoria de Operagdes; e

c) Escola Nacional de Botanica Tropical.

Percebe-se, portanto, que a Ouvidoria (OUV) ndo possui estrutura prépria e suas
competéncias sdo atribuidas ao Gabinete do Instituto, pelos artigos 11, Ill, e 12, 1I, da
Portaria JBRJ n2 180/2018 - que aprova o Regimento Interno do Instituto, veja-se:

Art.11. Ao Gabinete compete:

| - assessorar o Presidente do JBRJ em sua representagao social e politica e
no exame e encaminhamento de assuntos submetidos a sua apreciagao;

Il - planejar, coordenar e executar as atividades de comunicagao social, apoio

parlamentar e internacional e a publicacdo, a divulgacio e o
acompanhamento das

matérias de interesse do JBRJ;

22/
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lll - receber, analisar, encaminhar e responder as dentincias, reclamacoes e
sugestoes da sociedade referentes as a¢goes do JBRIJ (grifo nosso); e

IV - planejar, promover, implementar e coordenar a realizagao das atividades
culturais e dos eventos, e a utilizagdo dos espacgos publicos do JBRJ.

Art.12. Compete, especificamente, ao Gabinete, por meio da Equipe:

Il - da Ouvidoria e Servigco de Informagdo ao Cidadao - SIC:
a) receber, analisar, encaminhar e responder as criticas, denuncias,

reclamagdes, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos da sociedade
referentes as agdes do JBRJ, em articulagdo com as unidades envolvidas, nos
prazos estabelecidos pela lei, mantendo o demandante informado sobre o
andamento do processo;

b) providenciar a formulagdo de respostas as solicitagdes de informagdes da
sociedade que envolvam as competéncias da autarquia, em articulagdo com
as unidades envolvidas, nos prazos estabelecidos pela lei;

c) obter solugdo para cada situagdo, no limite de suas atribui¢des e mediante
a colaboracgdo das unidades competentes;
d) orientar o interessado na formulagdo de sua pretensdo, observados os

principios da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da publicidade e
da

eficiéncia;
e) propor aperfeigcoamento na prestagdo dos servigos; e
f) elaborar relatério anual das atividades desenvolvidas, a fim se serem

publicadas no sitio eletrénico do JBRJ.

No Questiondrio de Avaliacao foi informado pela UA que “Apesar de ndo possuir
uma unidade administrativa prépria, tem autonomia para atuar no atendimento pleno
das suas fungdes.”

Sob esse aspecto cabe ressaltar que tomando por base o previsto no art. 69,
inciso Il do Decreto n2 9.492/2018, o Gabinete do JBRJ é uma unidade setorial do
SISOUV, tendo em vista a inexisténcia de uma ouvidoria especifica e as competéncias
previstas no regimento interno.

Art. 62 Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

[...]

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos drgdos e das entidades da
administracdo publica federal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia
destas, as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

A.3 Normativos Internos
No que tange a Ouvidoria do JBRJ, observou-se que a Unidade dispde de Portaria
n2 21/2019, que define procedimento para tratamento de denuncias no Instituto, no

entanto, conforme esclarecido no item “Fluxo Interno de Tratamento” deste Apéndice,
tal portaria demanda atualizacdo para aderir a legislagao vigente sobre o tema.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliagao, a responsavel pelas
atividades de Ouvidoria e Ponto Focal e-SIC é Mariana Siqueira Silva (Cargo Efetivo —
Assistente em C&T — 7 meses na ouvidoria) e sua substituta eventual é Georgina
Menezes Macedo (Cargo Efetivo — Assistente em C&T — 6 anos na ouvidoria). Foi
informado ainda que “O tamanho da equipe e as horas de trabalho dedicadas a
ouvidoria sGo compativeis com o quantitativo de demandas recebidas pela ouvidoria”.

Quanto a instalacdes, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pelo JBRJ, segundo a resposta da UA eles sao suficientes para o desenvolvimento das
atividades.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliagdo sdo
os seguintes:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. atendimento presencial;
iii. atendimento telef6nico;
iv.  correspondéncia e

v. e-mail.

Segundo a UA, os registros das manifestacdes sao feitos por meio do Sistema de
Ouvidorias Fala.BR, disponibilizado pela Ouvidoria-Geral da Unido, e o usuario também
pode entrar em contanto através do niumero (21) 2274-9360 e e-mail jbrj@jbrj.gov.br.

Em relacdo ao atendimento presencial, a OUV informou que este passou a ser
realizado em sala anexa ao prédio sede da Presidéncia (Casa Amarela), localizada na Rua
Pacheco Ledo, 915, hordrio de atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e
das 13h as 17h, exceto nos feriados. Tal endere¢o ainda nao esta atualizado no portal
da ouvidoria no site do JBRJ, conforme veremos no item a seguir.

A.6 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial do JBRJ ha dois submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e “Ouvidoria”. Estes sao
encontrados em dois caminhos no referido sitio:
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Figura 2 — Portal da Ouvidoria

<« c & www.gov.br/jbrj/pt-br/canais_atendimento/contact-info G a 2 3
X Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro 0 que vocé procura? Q
Assuntos > | Fale Conosco
Servigos > | Quvidoria
Acesso a Informacao > | Imprensa >
Composicao >
Centrais de Conteudo >
Canais de Atendimento >
gouvbr >
&« c & www.govbr/jbr/pt-br G Q &
= Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro 0 que vocé procura? Q

ASSUNTOS SERVICOS ACESSOA

INFORMAGAO

COMPOSIGAO

CENTRAIS DE
CONTEUDO

Visitagio Servigos em destaque

Noticias Todos os Servicos

Pesquisa

Institucional
Agendas de Autoridades

AcBes e Programas

Presidéncia
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Videos

Imagens
Portal de Dados do JBRJ
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Ouvidoria

Imprensa

Diretoria de Pesquisa
Cientifica - DIPEQ

Educacio Participacio Social PublicacBes
Coleces Transparéndia e prestacio

CoEEED Diretoria de Operacdes
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Diretoria de Escola Nacional
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Historia i
Convénios e Transferéncias
Receitas e despesas
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CQuestso fundiaria

Proteg3o de Dados
Pessoais - LGPD

Processo Eletrénico

No menu “Ouvidoria”® ha informacbes objetivas sobre funcionamento da
ouvidoria do JBRJ; link para a Plataforma Fala.BR; outros canais de atendimento como
presencial, cujo endere¢co estd desatualizado em relagdo ao informado pela UA;
identificacdo da Ouvidora e Suplente; e um link para o Relatério de Gestdao do Servico
de Informacdo ao Cidadao e Ouvidoria, referente ao ano de 2016.

J4 o0 menu “Fale Conosco”’ exibe o e-mail de contato, telefone, redes sociais e
endereco do Instituto. Conforme orientaces na Lei n2 13.460/2017 e Portaria CGU n?
581/2021, percebe-se que UA n3o publica o Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria no
sitio do JBRJ.

6 https://www.gov.br/jbrj/pt-br/canais _atendimento/750
7 https://www.gov.br/jbrj/pt-br/canais atendimen%contact—info
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A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza exclusivamente a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao
disposto no art. 16 da referida norma.

Em relagdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que utiliza
o “Painel Resolveu?” e ndo possui outro painel para acompanhamento e
monitoramento de dados para aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestacdes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria ndo possui mapeados os fluxos internos de tratamento de cada tipo
de manifestacdo de ouvidoria, existindo apenas a Portaria JBRJ n2 21/2019 que define
procedimento a ser adotado pelo Instituto para tratamento de denuncias. No entanto,
tal normativo encontra-se desatualizado e requer revisdao, especialmente, quanto a
previsdo no artigo 19, inciso Il, que “Acolhida a admissibilidade, a denuncia sera
encaminhada ao Comité de Integridade que fard o encaminhamento a instancia
especifica”.

Observa-se que esse fluxo de encaminhamento da dendncia para o Comité de
Integridade antes do envio para a unidade de apuracdo competente ndo guarda
aderéncia a Lei n2 13.460/2017, art. 13, VI, ao Decreto n2 9.492/2018 arts. 39, II, 22, e
23, § 22 e a0 Decreto n2 10.153/2019, art. 39, V, e art. 62, § 49,

Ademais, ndo ha qualquer previsdo na mencionada Portaria acerca da protecao
do denunciante e mecanismos de representacdo contra represdlias decorrentes de
denuncia, observado o disposto na Lei n2 13.608/2018.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servi¢os prestados por ela, como acessar
e obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a indugao do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacéo periddica e de permanente divulgagéo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio do JBRJ, foi identificada a Carta de Servicos da instituicdo
em arquivo PDF atualizado em 12/07/2021 com 27 servicos disponiveis e descricdo de
cada prestacdo, quem pode utilizar, as etapas e outras informacdes.
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-de-pesquisas-jardim-botanico-do-rio-de-
janeiro. A UA informou que a Carta de Servico do JBRJ é implementada por Comissao
especifica, composta por gestores de servico do érgao incluindo a Ouvidoria.
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A.10 Gestdo e Acoes de Melhoria dos Servigos Prestados

A Ouvidoria informou que ndo realiza avaliagdo periddica dos servigos publicos
disponibilizados pelo Instituto a fim de promover sua melhoria continua e que a Portaria
JBRJ n2 01/2023 estabelece normas e padrées para gestdo dos servigos publicos digitais
no ambito do JBRJ, cabendo ao gestor central e setorial viabilizar e avaliar o
funcionamento dos servigos digitais.

No entanto, a avaliagdo dos servicos publicos pela ouvidoria ou o
acompanhamento e apoio ao gestor do JBRJ que executa essa atribuicdo, em
consonancia com o art. 23, da Lei n? 13.460/2017 e o art. 59 da Portaria CGU n?
581/2021, deve servir como um instrumento para prover subsidios a reorientagdo e
ajuste dos servicos prestados; em especial quanto ao cumprimento dos compromissos
e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio,
e ainda, a disponibilizacdo de medidas para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo
do servigo.

Quanto a capacidade de demandar melhorias e corre¢des no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades do JBRJ, no que se refere as questdes de
ouvidoria, a UA esclareceu que pode propor melhorias a presidéncia que, por sua vez,
pode ou ndo acatar a proposta.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resoluc¢ao Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, a UA registrou que, por vezes, a
Ouvidoria funciona como mediadora. Por exemplo, no tocante as Normas de Visitacao.
Os entendimentos, por vezes subjetivos, ndo sdo bem aceitos pelo manifestante, casos
em que cabe a Ouvidoria argumentar explanando o que é desenvolvido no espaco do
Instituto e resgatando uma relacdo harmdnica com o manifestante.

No entanto, a Ouvidoria informou que ndo realiza trabalho participativo direto
com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do usuario dos servigos
prestados pelo JBRJ.

A.12 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindamica e interativa.

Seguem os dados estatisticos do JBRJ retirados do Painel “Resolveu?”,
considerando o periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022.


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Figura 3 — Painel Resolveu JBRJ
JBRJ - Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro
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Fonte: Painel “Resolveu?”

Tendo em vista os dados registrados na figura 3, a Ouvidoria do JBRJ apresentou
um bom desempenho no que tange ao cumprimento do prazo de resposta®. O mesmo

8 Art. 18 do Decreto n2 9.492/2018.

®
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ja ndo ocorre com relagdo aos critérios de resolutividade e de satisfacdo do usudrio. Ndo
obstante, apenas 2,5% dos manifestantes se posicionaram quanto a atuac¢do da
Ouvidoria.

Ademais, quase 50% das manifestacdes respondidas sdo do tipo reclamacao e os
meses de julho e agosto de 2022 registraram aumento de demanda para a Ouvidoria.
Os cinco assuntos com maior nimero de manifestacdes respondidas no periodo
avaliado sdo “Transparéncia”, “Assédio moral”, “Assédio Sexual”, “Denuncia de
irregularidade” e “Corrupcao”.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Apresentag¢ao dos Resultados

A amostra disponibilizada pela OGU teve como base todas as manifestacoes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022. Foram selecionadas
somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou em um total de
100 manifestacoes, sem duplicidade.

A figura abaixo mostra a percentagem de cada tipo de manifestacdo:
Figura 4 — Distribuicdo por Tipo de Manifestagdo

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

9,00% 1,00%

M Reclamacdo
0,

19,00% B Comunicacio

50.00% O Denuncia

O Solicitagdo

M Sugestdo

20,00%

Fonte: amostra de manifesta¢des disponibilizada pela OGU

A maior parte das manifestacGes corresponde a reclamacdes (50%), seguidas de
comunicacbes de irregularidades (20%) e denuncias (19%), indicando eventuais
fragilidades nos servicos prestados pelo JBRJ.

Cada manifestacdo da amostra foi avaliada com base num questionario de doze
perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir.
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Grafico1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, I

porrogavel por igual periodo?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.
Como se percebe no Gréfico 1, quase a totalidade das respostas da Ouvidoria (98
manifestacbes das 100 analisadas na amostra) foram dadas dentro do prazo
estabelecido no art. 18 do Decreto n2 9.492/2018.

Grafico 2

2. A manifestacgdo foi classificada corretamente?
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Fonte: amostra de manifestagdes disponibilizada pela OGU.

No Grafico 2, o N/A se refere as 20 comunicacdes da amostra, em que ndo é
permitida reclassificagdo pela ouvidoria, e praticamente a totalidade da amostra de
manifestacdes foi considerada como classificada corretamente.

Somente a manifestagao n? 71003xxxxxx2022xx que a UA identificou tratar-se
de um desagrado e deveria ter sido reclassificada de denuncia para reclamacdo e dado
o devido tratamento, conforme art. 20, paragrafo Unico, do Decreto n? 9.492/2018; art.
19, Il, da Portaria CGU n2 581/2021.

Grafico 3

3. As informagdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

Conforme se percebe no Grafico 3, quase metade das manifesta¢des ndao foram
apresentadas com clareza e objetividade, especialmente, denlncias e reclamacgdes cujo
tratamento foi considerado inadequado e serd detalhado na analise das perguntas 6 e 7
deste apéndice.

@
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Grafico 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de
sua competéncia e informou qual 6rgdo externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

No Grafico 4, observa-se que 100% das manifestacdes analisadas eram de
competéncia do JBRJ e, portanto, enquadram-se no discriminante N/A.

Grafico 5

sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

O Grafico 5 mostra que todas as respostas as comunicagdes contém informacgao
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias, ou a
justificativa para o seu arquivamento.

Grafico 6

6. A resposta da denuncia contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias...
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

Por sua vez o Grafico 6 demonstra que as respostas conclusivas da Ouvidoria a
todas as 19 denuncias analisadas na amostra ndao contém informacao assertiva sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes
(isto é, adequadas para tratar a manifestacdo) ou ndo deram oportunidade ao cidadao
para trazer informacgdes complementares, com abertura de prazo para atendimento, de

modo a subsidiar claramente a elucida¢do dos fatos e eventual apuracao pela unidade
competente.
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Grafico 7

7. A resposta da reclamagdo prestou ‘

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HNio

Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

Com relacdo ao Grafico 7, em 60% das respostas conclusivas da Ouvidoria as
reclamacdes (30 manifestacdes das 50 analisadas) ndo constam esclarecimentos claros
e elucidativos a respeito do fato reclamado®. Ademais, se os elementos existentes na
manifestacdo forem considerados insuficientes, a Ouvidoria deveria ter aberto pedido
de complementacdo de informac¢Bes ao manifestante no prazo de vinte dias, conforme
as disposicdes do art. 16 da Portaria CGU n2 581/2021.

Grafico 8

8. A resposta da solicitagdo de providéncias explica _

sobre a adogdo da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade?
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Fonte: amostra de manifestagdes disponibilizada pela OGU.

O Gréfico 8 mostra que todas as respostas conclusivas da Ouvidoria as
solicitacdes explicam sobre a adocdo da providéncia solicitada ou justificam sua
impossibilidade®.

Grafico 9

9. A resposta da sugestdo contém manifestagdo

acerca da possibilidade de adogdo da medida _

sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

9 Art. 20, paragrafo Unico, do Decreto n2 9.492/2018; art. 19, I, da Portaria CGU n2 581/2021.
10 Art. 19, Ill, da Portaria CGU n2 581/2021.
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Como se percebe no Grafico 9, a resposta a Unica sugestdo da amostra
examinada contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢dao da medida
sugerida, emitida por autoridade diretamente responsavel**.

Grafico 10

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia _

a0 agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.
Nessa esteira, o Grafico 10 mostra que a resposta ao Unico elogio da amostra
examinada contém informacdo sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata®?.

N3o houve manifestacdo classificada ou com indicacdo para o Simplifique
(Pergunta 11).

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
ouvidoria para as manifestacGes, considerando seu procedimento de recebimento,
analise de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva registrada na
Plataforma Fala.BR. O grafico abaixo sintetiza o resultado das avaliagdes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

Avaliagdo do tratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado Inadequado M Inexistente

Fonte: amostra de manifestagdes disponibilizada pela OGU.

Onde:

a) Adequado: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em analise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3o todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequado: quando a resposta conclusiva se
coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de algum
ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta

11 Art. 21 do Decreto n2 9.492/2018; art. 19, IV, da Portaria CGU n2 581/2021.
2 Art. 19 do Decreto n2 9.492/2018; art. 19, |, da Portaria CGU n? 581/2021).
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conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequado: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao

tipo de manifestacdo em analise, mas apresenta alguma distorc¢ao
relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto &,
ndo foi dada no prazo legal ou ndo hd seu registro na Plataforma
Fala.BR.

O grafico acima mostra que 49 manifestacdes das 100 analisadas, isto é, quase
metade do tratamento técnico dado pela UA as manifestacdes da amostra analisada
(especialmente, denuncias e reclamagdes) foi considerado inadequado, porque a UA
ndo solicitou ao usudrio complementacdo de informacgdes para elucidacdo dos fatos
apontados®3, quando necessario, ou ndo encaminhou denuncias as areas apuratdrias
competentes; e porque elaborou respostas sem resolutividade para as demandas do
cidaddo, ndo observando o conteddo minimo para respostas conclusivas previsto no art.
19, da Portaria CGU n2 581/2021.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrado de resposta Unico.

13 Art. 18, § 22, do Decreto n2 9.492/2018; e art. 16 da Portaria CGU n2 581/2021.
14 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar. @
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Apéndice C

Manifestagcao da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n? 4550/2023/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 24/03/2023, foi dado um prazo quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 04/04/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacgdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA apresentou por correspondéncia eletronica, em 13/04/2023,
um plano de acdo contendo medidas para atender as deliberacbes propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal plano de acdo é reproduzido na
integra neste relatério a seguir.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

PLANO DE ACAO AVALIAGAO DA OUVIDORIA DO JBRJ

Prazo para

Recomendagdo Agdo Responsévsl BER Implementag R Beneficio
Execugdo - Atual*
ao

| - Atuar junto ao JBRJ para que o Sitio
Eletrénico da entidade seja atualizado de Atualizagd | Claudia Rabelo Em
modo a constar as informagdes previstas o das | (Chefia Assessoria Transparénci

i . N L 30/06/2023 andamen
no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, informagd de Comunicagdo to a
contribuindo para a promogdo da es no site Social)
transparéncia ativa;
Il - Elaborar norma sobre funcionamento da
ouvidoria, formalizando seus fluxos de
trabalho, incluindo previsdo atualizada
acerca da protecdo do denunciante, Mapeame Mariana Siqueira e Formalizagdo
mecanismos de representagdo contra nto de Georgina Macedo 30/06/2023 Prevista dos fluxos de
represalias decorrentes da dendncia, processos (Ouvidoria) trabalho
observado o disposto na Lei n?
13.608/2018, na Portaria CGU n2 581/2021
e demais normativos vigentes;
Il - Publicar na pégina do sitio eletronico da
ouvidoria o Relatério Anual de Gestdo das L .
atividades da  ouvidoria, conforme Atualizac Ouwdo!wa, N Em L
orientacdes na Lei ne 13.460/2017 e | O 02 | Comunicacdo, 30/04/2023 | andamen | |TonsParenc
Portaria CGU n? 581/2021, submetendo-o mform?go Chefla.d? G.ablnete to a

. . . L es no site e Presidéncia

antes a aprovacgdo da autoridade maxima do
orgdo;
IV — Providenciar a capacitagdo dos agentes | Inscrigdo Ouvidoria 10/11/2023 Em Capacitagdo
responsaveis pelo  tratamento  das | nos cursos andamen
manifestacées com enfoque no | ofertados to
aprimoramento da qualidade das respostas | pela ENAP
conclusivas elaboradas para as demandas | e
do cidaddo, a fim de corrigir as | PROFOCO
inconsisténcias identificadas como falta de
informacgdes sobre a resolutividade e falta
de solicitagdo de complementagdo de
informacdes.
V - Realizar tratativas junto a alta gestdo do | Encaminh Ouvidoria Atendido** Atendida
JBRYJ, inclusive sustentada pelos resultados amento da
desta avaliagdo, para que a ouvidoria tenha | demanda
estrutura propria e seja institucionalizada para alta
mediante a sua inser¢do formal no diregdo
organograma da instituigdo, participando
como instancia independente do processo
de tomada de decisdes sobre gestdo de
servigos e politicas publicas da autarquia; e
represdlias decorrentes da denuncia,
observado o disposto na Lei n?
13.608/2018, na Portaria CGU n2 581/2021
e demais normativos vigentes;
VI — Realizar ou acompanhar e apoiar os | Divulgaca Ouvidoria e ENBT 30/06/2023 Prevista Aprimorame
gestores do JBRJ na avaliagdo periddica dos | o sobre as nto do
servigos publicos prestados pelo 6rgdo afim | atividades atendimento
de subsidiar a reorientagdo e o ajuste dos | da aos usuarios
servigos prestados, incluindo a realizagdo de | ouvidoria
acdes de ouvidoria ativa para este fim. no projeto
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“Escola
Jardim”
(Escola
Nacional
de
Botdnica

Tropical)

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

** A Alta diregdo se comprometeu a avaliar a possibilidade de atendimento na ocasido da elaboragdo do novo
regimento interno, previsto para o ano de 2023.

Anidlise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Ag¢do da Unidade os responsdveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementagdo das a¢Ges para atendimentos das
recomendagdes propostas pela OGU.

A respeito das Recomendacdes |, Il e IV para atualizagdo das informagdes sobre
ouvidoria no site do Instituto; publicacdo do Relatério Anual de Gestdo das atividades
da ouvidoria; e capacitacio dos agentes responsaveis pelo tratamento das
manifestacées com enfoque no aprimoramento da qualidade das respostas conclusivas
elaboradas para as demandas do cidadao, a UA consignou que estas a¢gbes estdo em
andamento com prazos para conclusdo, respectivamente, em 30/06/2023, 30/04/2023
e 10/11/2023.

Quanto as Recomendacdes Il e VI para elaboragdo de norma sobre
funcionamento da ouvidoria, formalizando seus fluxos de trabalho, e para realizacdo ou
apoio na avaliacdo dos servicos publicos e promocdo de acGes de ouvidoria ativa, a UA
informou que estdo previstas acdes de mapeamento de processos e divulgacdo sobre as
atividades da ouvidoria no projeto “Escola Jardim” (Escola Nacional de Botéanica
Tropical) com espectro de implementacdo até 30/06/2023.

E arespeito da recomendagao V do Relatdrio Preliminar “Realizar tratativas junto
a alta gestdo do JBRJ, inclusive sustentada pelos resultados desta avaliacdo, para que a
ouvidoria tenha estrutura prépria e seja institucionalizada mediante a sua insercdo
formal no organograma da instituicdo participando como instancia independente do
processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servicos e politicas publicas da
autarquia; e represalias decorrentes da denuncia, observado o disposto na Lei n?
13.608/2018, na Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos vigentes”, a UA
consignou que realizou o encaminhamento da demanda para alta direcao e observou
gue esta se comprometeu a avaliar a possibilidade de atendimento na ocasido da
elaboracao do novo regimento interno, previsto para o ano de 2023.




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



