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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundagao Biblioteca Nacional — FBN.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da Fundacao Biblioteca Nacional,
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de abril de 2021 a 31 de margo de 2022.
Data de execugdo: outubro 2022 a fevereiro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Fundacado Biblioteca
Nacional - FBN, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo federal -
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacoes

referentes aos servicos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
quanto a adequacdo 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
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 fun¢des de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicGes legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, por ter tido sua criacao
efetuada muito recentemente, exerce as atividades de
ouvidoria de forma parcial, embora, sempre na busca 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 obrigacGes legais da unidade,
tais como a inexisténcia de um normativo interno que regule
a atividade de ouvidoria, site desatualizado e fragilidade nos
requisitos de seguranca e rastreabilidade adotados no
tratamento das manifestacdes.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendacGes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendag¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

e Elaboracdo de regimento interno préprio para a
atividade de ouvidoria;

e Elaboragdo de relatdrio de gestdo préprio da ouvidoria,
atendendo o disposto no §12 do Art. 52 da Portaria CGU
n2 581/2021; e

e Uso dos modulos de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR no tratamento de todas as
manifestacdes visando garantir os requisitos de
seguranca e rastreabilidade.
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MAO Manual de Avalia¢ao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal



Sumario

APRESENTAGAD......cccuveieeiiuieeiericsresseesssesssesssesssessssesssessssessssssssessssssssessssssssessssssssessssssssessanes 7
0 ]2 1 7
OBIJETIVO E ESCOPOQ......cuiiiuuiiineireeiiiuiiineiiresisrneireessrssssiesssssasssrssssrassssssssssnssssassssssssssnssssnssss 8
METODOLOGIA DE AVALIAGAO .......cccuecueruernenertsessessaessessessessesssssssssessessessessessessssssssssssessenes 8
UNIDADE AVALIADA .......coiieiiiiiiiiieiiittteeeeeeeeeeee e ee e teee e et eee e e e ees et s e et e ee e et et et et et st st eteteseeesersssserenes 9
RESULTADO DOS EXAIVIES .......ceuiiiiuiiiniiiaeiiineiieeensasiirasssrasssmssssiesssssasssssssssassssssssssassssassssas 10
i Yol - o [o 1 TPV PRTOTRTOPPTTI 10
1.1 Inexisténcia de normativo interno que regule a atividade de ouvidoria...........cc.......... 10

1.2 Necessidade de atualizacdo do Sitio EIetroniCo.........eeeeccuveeeieiiiee et 11

1.3 Inexisténcia do Relatério de Gestdo proprio da Ouvidoria........cceeecveeeeecieeeecciiee e, 11

1.4 Auséncia de avaliagao dos servigos prestados pela FBN .......cccccevvcvieeercieeeesiiiee e, 13

1.5 Fragilidade nos requisitos de seguranca e rastreabilidade..........cccovveeeeiiiiiiiiiieeneeeeen. 14
RECOMENDAGOES .......oeeiueiieiiiieiieiiseeicseesseesssessssssssesssssssessssesssessssesssessssesssessssessssssssesssnns 15
o0 [0 LU Y OO 15
Y= 0] ol 17
FAY o <] o To Lol S PRSPt 18

FAN o< g Vo Lo I = PRSPt 30

F AN o< g Vo Lo U UPSURNt 36

Y oT<] oo Lol TN B SRR 37



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Fundacao Biblioteca Nacional

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido - CGU estao
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de ag¢des de auditoria publica, correigdo,
prevencao e combate a corrupg¢do e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgido Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correi¢do, 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, § 39, |, que os usuadrios
dos servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdao Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispGe 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 fungdo de drgdo central. De acordo com o art. 11
do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagcdo, compete
ao 6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao érgao 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 atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(...)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengdo e a
correcdo de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacado
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que
analisa se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito
do 6rgado ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces
socioestatais, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria
da governanca, gestdo e da prestacdao de servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupc¢ao.

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.

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n2 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliagdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?Y,
a relagdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os
recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade além de outras
questGes 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 Servigos de Informac¢do ao Cidadao (SIC) aos pedidos
realizados nos termos da Lei de Acesso a Informacao, Lei n2 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
o6rgdao com informacdées relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da
gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus
usuarios.

METODOLOGIA DE AVALIACAO

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

i Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. InterlocucgBes e solicitacdes de informacdes;

iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
V. Reunido de busca conjunta de solucgdes;
vi. Publicacdo de relatério final de avaliacao; e

1 No Apéndice B seré visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a analise
da amostra de manifestagdes da UA. e
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vii. Apresentacdo de plano de a¢do pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendagdes consignadas no relatério, 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 Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacio - Plataforma Fala.BR?, no
Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e,
ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas entre 01/04/2021 a 31/03/2022 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo
gue somente manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a
um total de 100 manifesta¢des para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da
avaliacdo foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdao — QA, cujas
perguntas foram 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 também realizadas interlocu¢bes 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 proposicdao 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 da Fundagdo Biblioteca Nacional
(FBN) integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e,
portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdao técnica do 6rgdo central
(OGU/CGU).

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria em

apreco:
Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria Puiblica do FBN
Informagdo Descrigao
Esfera de Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgdo | A Fundacdo Biblioteca Nacional - BN, fundac¢do publica,
constituida com base na Lei n2 8.029, de 12 de abril de 1990,
vinculada ao Ministério da Cultura, tem sede e foro na cidade
do Rio de Janeiro, e prazo de duragao indeterminado.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Data de criacdo 12.04.1990 (Lei n2 8.029/1990).

E-mail ouvidoria@bn.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-de-atendimento/fale-
conosco

Canais de atendimento https://falabr.cgu.gov.br
(https://www.facebook.com/bibliotecanacional.br/) e
Instagram (@bibliotecanacional.br),

Endereco Av. Rio Branco, 219 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20040-008

Telefones (21) 2220-1683 e 2220-3040

Ouvidores Alessandra Coutinho.!

Obs: 1) Conforme informagao prestada pela FBN.

Nao ha ouvidor designado formalmente na FBN, ou seja, cuja aprovagdo tenha
sido submetida a avaliacdo da OGU.

RESULTADO DOS EXAMES

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

1. Achados

1.1 Inexisténcia de normativo interno que regule a atividade de ouvidoria.

Durante a realizagcdo dos trabalhos foi publicado o Decreto n? 11.233/2022,
gue aprova o novo Estatuto da FBN, atribuindo ao Gabinete a competéncia de
supervisionar as atividades de ouvidoria, conforme Art. 62, inciso VIII. Até entdo, as
atividades de ouvidoria eram coordenadas pelo Diretor-Executivo, conforme inciso
[, do Art. 72 do Regimento Interno, aprovado pela Portaria MC/GM n2 74/2018.

Em resposta ao questionario de avaliagao a UA informou que a ouvidoria é
composta por uma servidora que tem as atribuicGes inerentes a ouvidoria, quais
sejam: atendimentos as manifestacdes de ouvidoria em todos os canais disponiveis
(Fala.BR, e-mail, fale conosco site), relacionamento com setores para tratar das
manifestacdes, atendimento as solicitacGes de acesso a informacdo, geracdo de
relatdrios de ouvidoria, atualizacdo de carta de servicos, atendimento por redes
sociais (instagram e facebook) de atendimentos de 12 nivel, monitoramento da
transparéncia ativa.

Informou ainda que ndao ha normativos internos e que atividade de ouvidoria
procura se guiar pela Lei n? 13.460/2017, bem como que ndo possui competéncia
para demandar melhorias diretamente no curso das atividades realizadas nas demais
Unidades do érgdo/entidade no que se refere as questdes de ouvidoria.

O art. 92 do Decreto n29.492/2018, dispde que a unidade setorial do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera, de preferéncia, diretamente
subordinada a autoridade maxima do érgao ou da entidade da administracdo publica
federal. O atual Estatuto prevé que o Gabinete é o responsdvel pela supervisdo das
atividades de ouvidoria, mas ndo existe nenhum normativo que estabeleca quem
serd responsavel pela execucgao.
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Ressalta-se que além da Lei n2 13.460/2017, existem o Decreto n29.494/2018
e a Portaria CGU n?2 581/2021 que regulamentam a atividade de ouvidoria nas
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, assim, a
regulamentacdo interna da atividade de ouvidoria trara seguranca juridica ajudando
a FBN a mitigar o risco de que situacdes semelhantes sejam tratadas de forma
diferente ou que haja descontinuidade dos servigos por ocasido do final do mandato
do titular da unidade setorial de ouvidoria.

1.2 Necessidade de atualizagao do Sitio Eletronico
Em relacdo ao sitio eletrénico da UA, constatou-se a necessidade atualizacao
do Sitio Eletrdnico a fim de atender o Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, a saber:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - secdo "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 relatérios 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¢do 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;

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
manifestages da ouvidoria.

Note-se que nenhum dos itens previstos no inciso Il do citado artigo foi
encontrado no Sitio Eletronico da FBN.

1.3 Inexisténcia do Relatdrio de Gestao préprio da Ouvidoria

O Relatério Anual de Gestdao constitui instrumento fundamental no
diagndstico do desempenho dos servigos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das acdes 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:
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| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos
publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que devera consolidar as
informagGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestac¢do de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdao de que trata o inciso Il do caput do art. 14
deverd 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 administragdo publica nas solugdes
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 n2 581/2021, norma que estabelece
orientagdes especificas as unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestao com

periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletréonico do drgdo

ou entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

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

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

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

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

V - informacGes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios
de servigos publicos; e

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

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

Observamos que os normativos acima descrevem pontos chaves que devem
ser abordados no Relatério de Gestdo da Ouvidoria e a importancia dessas
informacdes em especifico para pontuar e transparecer o crescimento das
Ouvidorias.

O Relatério de Gestdo da Fundacdo Biblioteca Nacional como um todo é
voltado para a prestacado de contas ao Tribunal de Contas da Unido o que desvirtua o
objetivo do Relatério de Gestao da Ouvidoria, cujos clientes sdao a sociedade como
um todo e a autoridade maxima do 6rgdo/entidade ao qual a unidade de ouvidoria
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esta vinculada, conforme previsto no paragrafo 29, do art. 52, da Portaria CGU n?
581/2021.

§ 22 O relatério anual de gestdao deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Esse relatério pode trazer informagbes importantes para subsidiar o
processo de tomada de decisdo gerencial e de melhoria dos servigos
publicos prestados pela unidade avaliada.

Além disso, o referido relatério também tem por publico-alvo a prépria
sociedade, diante do que exige que abordagens especificas sobre o tratamento das
manifestacdes sejam relatadas, além de dificuldades e a¢des exitosas, dentre outros
temas previstos na Portaria CGU n2 581/2021, devendo este ser publicado no site da
instituicao.

1.4 Auséncia de avaliagao dos servigos prestados pela FBN

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, foi informado que a UA ndo realiza
avaliacdo periddica dos servicos publicos disponibilizados pelo érgdo a fim de
promover sua melhoria continua.

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

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagcdo do usudrio com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

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

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

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

§ 12 A avaliacdo 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 deverad ser integralmente publicado no sitio
do drgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamagdo dos usuarios na periodicidade a que se refere o
§ 12, e servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados,
em especial quanto 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 usudrios e estabelece que “A
coleta sistematizada de informa¢des acerca da qualidade de todos os servicos
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 responsavel pela supervisdo da execugéo do servigo publico a ser avaliado”.
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Desse modo, a avaliacdo dos servicos publicos deve servir como um
instrumento para prover subsidios a reorientacdo e ajuste dos servigos 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 eletronico "gov.br" deverdao promover chamamentos publicos periddicos de
conselheiros voluntarios, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021, e que o
Conselho de Usuarios apresenta entre suas atribuicdes a de “acompanhar e participar
da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servigos publicos” (art.
24-D, inciso | do Decreto n? 9.492/2018).

1.5 Fragilidade nos requisitos de seguranca e rastreabilidade
A Unidade Avaliada disponibilizou o “Manual de Procedimentos Ouvidoria”
gue descreve o Fluxo Interno de Tratamento das demandas de Ouvidoria.

O manual atende a sua finalidade no que diz respeito ao atendimento de
prazos, porém prevé a utilizacdo de e-mail como ferramenta no encaminhamento
interno para no tratamento das manifestagoes.

Em resposta ao questionario de avaliacdo, quando interrogada sobre a
protecdo dos dados pessoais, a UA informou que “as manifestagées e dentncias sGo
enviadas por e-mail para os setores; e que apenas os conteudos sdo enviados; sem
autor ou qualquer outro dado que ndo seja necessdrio ao atendimento da demanda.
As manifestacbes que atualmente sdo tramitadas através do Fala.BR sdo
manifestagées que os dados pessoais sGo, na maioria das vezes, importantes para o
atendimento da demanda quando estéo na manifesta¢do.”

O Art. 19 paragrafos 12 e 22 estabelece a obrigatoriedade da utilizacao pela
Plataforma Fala.BR e os procedimentos que devem ser adotados caso haja
impossibilidade na sua utiliza¢ao:

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

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para
as areas de apuragao sera realizado, sempre que possivel, por intermédio
do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mdédulo que trata o §19,
a unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgdo central do SisOuv
as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos
direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a
justificativa para a manutencgao de ferramenta diversa.

Ademais, no Art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 também ha previsdo de uso
de sistemas informatizados em vez de e-mail:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art.
10 da Lei n2 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.
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[.]

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denulncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos
agentes publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de
acesso a denuncia.

Verifica-se assim que a utilizacdo de e-mail para tramitacdo interna no
tratamento das manifestacdes € uma pratica que fragiliza os requisitos de seguranca
e a rastreabilidade na elaboracdo das respostas conclusivas.

N3do foram apresentadas evidéncias de que a UA tenha informado ao érgao
Central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos e a justificativa para adocao de
ferramenta diversa a Plataforma Fala.BR.

RECOMENDACOES

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

I.  Atuar junto a FBN para que o Sitio Eletronico da entidade seja atualizado de
modo a constar as informagdes previstas no art. 71 da Portaria CGU n?
581/2021.

[I.  Utilizar os mddulos de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR no
tratamento de todas as manifestacdes visando garantir os requisitos de
seguranca e rastreabilidade.

lll.  Elaborar relatério de gestdo préprio da ouvidoria, atendendo o disposto no
§12 do Art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

IV.  Realizar o chamamento publico de conselheiros voluntarios previsto no art.
56 da Portaria CGU n? 581/2021 para acompanhar e participar da avaliagdo
da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servicos publicos, conforme
art. 24-D do Decreto n29.492/2018; e

V.  Elaborar regimento interno préprio para a atividade de ouvidoria.

CONCLUSAO

A partir das andlises 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 n2 581/2021 e demais normativos, tendo em vista tratar-se de uma
estrutura bem recente.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus

®
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direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestagao de servigos publicos pela FBN.

Para subsidiar a analise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes no periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia
dos trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo o amadurecimento da estrutura de
ouvidoria recém-criada por meio da elaboracdo de novos normativos; melhor
gualidade e maior seguranca no tratamento das manifestacdes recebidas; e maior
visibilidade da Ouvidoria por meio da publicacdo de suas atribuicdes e resultados no
site da Instituicdo, aspectos esses que deverdo acarretar no fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A
Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag0es da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagbes Gerais

O quadro 1 adiante sintetiza as principais informa¢des da Ouvidoria em
aprego:

Quadro 1 - Informagdes Gerais sobre a Ouvidoria Publica do FBN

Informacgao Descrigao
Esfera de Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica A Fundacdo Biblioteca Nacional - BN, fundagcdo publica,

constituida com base na Lei n2 8.029, de 12 de abril de 1990,
vinculada ao Ministério da Cultura, tem sede e foro na cidade
do Rio de Janeiro, e prazo de durac¢do indeterminado

Data de criagdo 12.04.1990 (Lei n® 8.029/1990).

E-mail ouvidoria@bn.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/bn/pt-br/canais _atendimento/fale-
conosto

Canais de atendimento https://falabr.cgu.gov.br
(https://www.facebook.com/bibliotecanacional.br/) e
Instagram (@bibliotecanacional.br),

Endereco Av. Rio Branco, 219 - Centro, Rio de Janeiro - RJ, 20040-008

Telefones (21) 2220-1683 e 2220-3040

Ouvidores Alessandra Coutinho.!

Obs: 1) Conforme informagao prestada pela FBN.

A.2 Competéncias

A FBN ndo possui uma estrutura de Ouvidoria Publica formalizada.

As atividades de ouvidoria sdao coordenadas pelo Diretor-Executivo, conforme
inciso Ill, do Art. 72 do Regimento Interno, aprovado pela Portaria MC/GM n2
74/2018. Durante a realizag¢do dos trabalhos foi publicado o Decreto n2 11.233/2022,
qgue aprova o novo Estatuto da FBN, atribuindo ao Gabinete a competéncia de
supervisionar as atividades de ouvidoria, conforme Art. 62, inciso VIII.

Em resposta ao questiondrio de avaliagdo a UA informou que a ouvidoria é
composta por uma servidora que tem as atribuicdes inerentes a ouvidoria, quais
sejam: atendimentos as manifestacdes de ouvidoria em todos os canais disponiveis
(Fala.BR, e-mail, fale conosco site), relacionamento com setores para tratar das
manifestacdes, atendimento as solicitacdes de acesso a informacdo, geracdo de
relatdrios de ouvidoria, atualizacdo de carta de servicos, atendimento por redes
sociais (Instagram e facebook) de atendimentos de 12 nivel, monitoramento da
transparéncia ativa.

@
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A.3 Normativos Internos

As competéncias e funcdes da UA em relacdo a Ouvidoria ndo estdo
formalizadas.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

a) Quantitativo adequado de servidores na Quvidoria.

A UA informou o que segue:

“A composicao ideal para desenvolver projetos de melhoria e ampliagdo das
atividades da Ouvidoria seria de 2 pessoas dedicadas a Ouvidoria. A demanda é
conhecida pelo Gabinete, porém temos um grande déficit na for¢a de trabalho da
FBN que impede esse crescimento da equipe. No momento, a demanda que esta
sendo efetivada é a formalizacdo da Ouvidoria. O passo inicial foi dado com a
publicacdo do novo estatuto.”

“Desde 2017 nao ha alteracdo na equipe que cuida das atividades da
ouvidoria.”

b) Estrutura fisica adequada.

A UA informou o que segue:

“A Ouvidoria tem uma sala apenas para suas atividades, ela ndo fica no prédio
sede por ndo ter espaco fisico suficiente. Entretanto, para sanar a distancia temos a
equipe da recepc¢ao que orienta para utilizagdo do Fala.BR para questdes de
ouvidoria, quando o cidadao quer efetuar a manifestacao na hora ha um formulario
para preenchimento e inser¢do em urna, para posterior tratamento da Ouvidoria. A
Ouvidoria esta solicitando um computador exclusivo para ficar na sede da FBN onde
as manifestacdes poderiam ser registradas pelo préprio usudrio, ndo sendo mais
necessaria a urna. Entretanto, ainda nao conseguimos efetivar essa ideia por falta de
material e orcamento para compra.”

A.5 Mandato de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacado, designa¢do, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo
ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A UA informou que ainda ndo hda ouvidor designado e que a inclusdo da
Ouvidoria na estrutura formal da Biblioteca Nacional aconteceu em 10/10/2022.

A.6 Canais de Atendimento

A UA informou que até Maio de 2022 a Ouvidoria recebia manifestacdes
através da Urna (conforme foto abaixo), e-mail (ouvidoria@bn.gov.br), mensagens
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diretas de Facebook e Instagram, Fala.BR, Fale Conosco do site, Reclame Aqui e
telefone (2220-1683). Nao havia distingdo entre atendimento de 12 nivel ou
manifestacdo de Ouvidoria.

A partir de junho de 2022 a Ouvidoria passou a receber manifestacoes de
Ouvidoria apenas pelo Fala.BR. A urna utilizada na sede é para inclusdao no sistema
Fala.BR, caso alguma manifestacdo chegue por telefone é incluida também no
Fala.BR. Além disso a Ouvidoria realiza o atendimento de 12 nivel dos cidadaos nas
mensagens diretas de Facebook (https://www.facebook.com/bibliotecanacional.br/)
e Instagram (@bibliotecanacional.br) e no site no Fale Conosco
(https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-deatendimento/fale-conosco)

Urna no hall de entrada da sede

A UA informou ainda que ndo realiza atendimento presencial, pois o
atendimento é feito pelas recepcionistas da FBN que orientam o demandante a
utilizar o Fala BR e em caso de recusa da-se a opcdo de utilizar formulario préprio e
inserir na urna disponibilizada, sendo que s6 a Ouvidoria acessa o conteudo e realiza
o cadastramento.

A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria informou que o sistema utilizado para o tratamento das
manifestacbes é o Fala.BR atendendo ao disposto no art. 16 do Decreto n®
9.492/2018. Na propria pagina da FBN é apresentado o encaminhamento a essa
plataforma, conforme figura a seguir.
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Figura 3 — Pagina inicial Fala.Br

= Fundacao Biblioteca Nacional

0 que vocé procura?

Canais de Atendimento

Vocé pode fazer mais manifestagdes nos seguintes canais

w

DENUNCIA

2

SOLICITAGAO

SUGESTAO

1

ELOGIO

govbr

ACESSO A ASSUNTOS CANAIS DE CENTRAL DE SERVICOS COMPOSICAO

Fonte: https://www.gov.br/bn/pt-br

A UA informou em relac¢do ao fluxo interno de comunicag¢do o que se segue:

“A comunicacdo entre setores em geral é realizada por e-mail. No
momento estamos comegando a inclusdo dos responsdveis pelas
respostas nos setores, iniciando pelo mais demandado o Escritério de
Direitos Autorais, e iremos incluindo aos poucos os outros setores para
tramitar todas as manifesta¢des dentro do proéprio Fala BR. O setor
respondendo o e-mail a ouvidoria inclui a resposta no sistema e responde
efetivamente. Em relagcdo ao EDA nds recebemos a sugestdo de resposta,
realizamos a analise e efetivamos a reposta.”.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade Avaliada disponibilizou o “Manual de Procedimentos Ouvidoria”
que descreve o Fluxo Interno de Tratamento das demandas de Ouvidoria conforme
descrito abaixo:

1. Atendimento (12 nivel ou ouvidoria)

2. Canais de atendimento

2.1. Reclame Aqui
2.2. E-mail Ouvidoria
2.3. Fale Conosco
2.4, Redes Sociais
2.5. Fala BR

2.6. Balcdo/Urna
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3. Tipos de manifesta¢ao e condutas

3.1. Elogio
3.2. Denuncia
3.3. Reclamacao, Solicitacdo e Sugestdo
3.4. Acesso a Informacao
3.5. Simplifique
1.Atendimento

A Ouvidoria é responsavel por responder a solicitagdes, elogios, reclamagoes, denuncias,
sugestoes, Acesso a Informacdo e Simplifique. No entanto, ha muitas questdes de
atendimento de 19 nivel que chegam pela ouvidoria, sdo duvidas sobre a Biblioteca
Nacional e seus servigos.

As manifestagdes de Ouvidoria devem todas estar registradas no Fala BR, o atendimento
de 12 nivel é realizado diretamente, sem necessidade da resposta ser elaborada pelos
préprios setores e respondido diretamente pelo canal recebido.

2 Canais de atendimento
2.1 Reclame Aqui
Responder:

Prezado(a) manifestante,

Informamos que o canal préprio de ouvidoria da Fundagdo Biblioteca Nacional é o Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/ ), através dele recebemos as manifestacées dos usuarios dos
Servigos.

E importante salientar que o Fala.BR é o meio legalmente instituido para atender a
sociedade em suas demandas referentes a todo o governo federal.Orientamos, entdo, a
registrar a sua reclamagdo na Plataforma Fala.BR paraque possamos atender sua demanda
da maneira mais adequada.

Atenciosamente,Ouvidoria
Fundacdo Biblioteca Nacional

2.2 E-mail Ouvidoria

Quando for atendimento de 12 nivel responder diretamente. Em qualquer dos casos de
manifestacdo de ouvidoria enviar o e-mail abaixo.

Caso receba resposta salvar o termo e as fotos em uma pasta especifica  para
posteriormente criar a manifesta¢ao no Fala BR.
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Prezado(a) Senhor(a),

Informamos que o registro e o acompanhamento de manifestacdes cujo conteudo se
refira a reclamacdo, elogio, denuncia, solicitacdo, simplifique! E acesso a Informacao,
devem ser efetuados diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo do Governo Federal, Plataforma Fala.BR, canal Unico para recebimento de
manifestacdes de Ouvidoria nos érgdos e entidades do Poder Executivo federal.

Para registrar ou acompanhar a sua manifestacao,
acesse: https://falabr.cgu.gov.br/.

Entretanto, excepcionalmente, poderdo ser aceitas manifestacdes por outros meios,
inclusive por e-mail, desde que atendidos os requisitos do inciso I, art. 13 da
PortariaCGU/OGU n2 581, de 9 de marco de 2021, sendo necessario o envio do Termo de
Autorizacdo de Uso de Dados, conforme modelo abaixo, devidamente preenchido e

assinado.

TERMO DE AUTORIZAGAO DE USO DE DADOS

Autorizo o uso dos meus dados pessoais para abertura de cadastro e registro
de manifestacdo no Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao,
bem como para encaminha-la a Ouvidoria da Fundacao Biblioteca Nacional, e sendo de
competéncia, aos demais drgdos do poder publico para fins determinados pela Lei n2
13.460, de 26 de junho 2017.

Assinatura e nome completo
CPF

O Termo de Autorizacdo de Uso de Dados devera ser devolvido a esta Ouvidoria, no prazo
de até 20 dias contados da data do envio desta comunica¢do, acompanhado de foto de
perfil na qual esteja segurando seu documento de identificacao valido e com foto,
conforme estabelecido no art. 92 da Lei n2 Lei n? 13.460/2017eno art. 12 do Decreto n2
7.724/2012, pelo endereco eletrénico:ouvidoria@bn.gov.br.

Esclarecemos que, a qualquer tempo é possivel desautorizar o uso de seus dados pessoais,
ressaltando que os dados de denunciantes possuem as garantias de salvaguardas previstas
na Lein? 12.527/2011, na Lei n2 13.460/2017, e no Decreto n? 10.153/2019, entre outros
dispositivos legais.

Dessa forma, apds o prazo de 20 dias, caso ndo recebamos seu consentimento, observados
os atributos de autoria e materialidade, efetuaremos o registro da manifestacdo como
comunica¢do anénima, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, sem a possibilidade de
acompanhamento por parte do interessado.

Para outras informacdes a respeito do canal de atendimento das Ouvidorias do Governo
Federal, sugerimos consultar a secdo de perguntas frequentes, disponivel no link:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-deconteudos/perguntas- frequentes-
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2019#Resp2.

Agradecemos o seu contato
Atenciosamente,Ouvidoria
Fundacdo Biblioteca Nacional

2.3 Fale Conosco

Responder Duvidas de 12 nivel, mandar procurar Fala BR para Reclamacgdo (mensagem e-
mail)Prezado(a) Sr(a).,

Questbes relacionadas ao Escritdrio de Direitos Autorais e/ou duvidas sobre registros devem
ser enviadas através do Fale Conosco EDA: https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-de-

atendimento/fale-conosco-eda .

Entretanto, o registro e o acompanhamento de manifesta¢des cujo conteldo se refira a
reclamagado, elogio, denuncia, solicitagao, sugestdo, simplifique! E acesso a Informagao, devem
ser efetuados diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo do
Governo Federal, Plataforma Fala.BR, canal Unico para recebimento de manifestacdes de
Ouvidoria nos 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal.

Para registrar ou acompanhar a sua manifestacao,
acesse:https://falabr.cgu.gov.br/.

Atenciosamente,Ouvidoria
Fundacdo Biblioteca Nacional

2.4 Redes Sociais

Nas mensagens diretas de Instagram e Facebook, responder duvidas de 12 nivel e em caso
demanifestacdo de ouvidoria solicitar o cadastramento através do Fala BR

2.5 Fala BR

Em caso de manifestacdo para EDA triar para XXXXXX e colocar prazo de uma semana.

Em caso de Acesso a Informagdo ou manifestagdo(sem ser EDA) mandar por e-mail para a
areacorrespondente, prazo de uma semana também:

Assunto: Fala BR — n? de protocolo
Conteudo:

Prezados,
Recebemos a manifestacdo abaixo e temos até dia xx/xx para responder. Aguardo retorno
comresposta a ser inserida no sistema.

Se necessario algum esclarecimento entrar em contato.

Inserir Mensagem aqui



https://mail.bn.gov.br/owa/alessandra.coutinho%40bn.gov.br/redir.aspx?C=6FUR2PADft1XNbXfBGOvURhr-PmFceuRrDY5nFXFSYYDHvDK8THaCA..&URL=https%3a%2f%2fwww.gov.br%2fouvidorias%2fpt-br%2fcentral-deconteudos%2fperguntas-frequentes-2019%23Resp2
https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-de-atendimento/fale-conosco-eda
https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-de-atendimento/fale-conosco-eda
https://www.gov.br/bn/pt-br/canais-de-atendimento/fale-conosco-eda
https://falabr.cgu.gov.br/
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Atenciosamente,Ouvidoria
Fundacdo Biblioteca Nacional

2.6 Balcdo / Urna

Recolher os formularios deixados na Urna e cadastrad-los no Fala BR caso esteja em
conformidadecom os termos para cadastrar.

Depois dar seguimento conforme o tipo de manifestagao.

3.Tipos de manifestacdo e condutas
3.1 Elogio

Passo 1:

Em caso de elogio a colaborador: mandar para o colaborador, chefe do setor e do chefe
imediatamente superior ao setor.

Em caso de elogio a atividades/setor: enviar ao setor elogiado e ao imediatamente
superior.

Passo 2:

No sistema Fala BR: informar ao manifestante que o elogio foi transmitido aos
responsaveis e seus superiores e que agradece pelo tempo disponibilizado para
documentar o elogio.

Passo 3:
Incluir na planilha.

3.2 Denuncia

Passo 1: Analisar qual drea seria responsdvel por apurar.

Passo 2: verificar se ha alguma informacao sensivel que deve ser resguardada. Se houver,
realizar a devida supressao da informagao.

Passo 3: encaminhar para setor de apuragao com prazo de 10 dias para responder quais
providéncias serdo tomadas.

Passo 4:informar ao cidad3do pelo sistema Fala BR quais as providéncias da
administragdo, em caso de abertura de processo informar nimero para
acompanhamento.

3.3 Reclamacgao, Solicitagdo e Sugestdo

Passo 1:
Incluir na planilha.
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Passo 2:

Enviar ao setor demandado com prazo de uma semana para responder.

Passo 3:

Verificar se resposta estd adequada e enviar ao manifestante através do Fala BR.

3.4 Acesso a Informacado

Passo 1:

Incluir na planilha.

Passo 2:

Enviar ao setor demandado com prazo de uma semana para responder.

Passo 3:

Verificar se resposta estd adequada e enviar ao manifestante.

Ao final do preenchimento no sistema verificar se ha algum dado que é protegido, dados
pessoais, sensiveis ou qualquer outro protegido (tanto na mensagem quanto na
resposta) para responder se pode ou ndo ser divulgado no sistema, conforme a
mensagem do sistema que esta transcrita abaixo.

Restricdo de conteudo *
As manifestacdes e respostas serao disponibilizadas para consulta aberta
com o objetivo de ampliar a publicacdo proativa de informacgdes publicas,
desde que ndao contenham informacdes pessoais ou protegidas por outras
hipoteses de sigilo. Este pedido de acesso ou sua respectiva resposta
contém informacgdes sujeitas a restricao de acesso, conforme previsto na
Lei 12.527/2011?

i f"

Sim Nao

Observacdo: o solicitante deve ser tratado de maneira impessoal, portanto nao divulgar o
nome quando a pessoa nao divulgar em sua mensagem, a ndo ser que tenha alguma
justificativa muito sensata do setor que quer saber.

3.5 Simplifique

Passo 1:

Incluir na planilha.

Passo 2:

Enviar ao setor demandado com prazo de uma semana para responde e solicitandoprazo
para implementar a sugestdo de mudanca caso seja acatada.

Passo 3:

Verificar se resposta estd adequada e enviar ao manifestante pelo Fala BR.

Observa-se que o manual apresentado atende a sua finalidade no que diz
respeito ao atendimento de prazos, porém as manifestacdes e dendlncias sdo
enviadas por e-mail para os setores sendo apenas os conteddos sdo enviados, sem
autor ou qualquer outro dado que nado seja necessario ao atendimento da demanda.
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As manifestacdes que atualmente sdo tramitadas através do Fala.BR sdao aquelas em
gue os dados pessoais sdao, na maioria das vezes, importantes para o atendimento da
demanda quando estao na manifestagao.

Cabe ressaltar que o e-mail ndo apresenta requisitos necessarios a garantia
da seguranca e rastreabilidade da informacdo, ao passo que a Plataforma Fala.BR, em
seus moddulos triagem e tratamento, apresenta tais requisitos.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos, documento elaborado por organiza¢des publicas, visa a
informar aos cidadaos quais sdo os servicos prestados por cada uma delas, 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 organizacdao um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadado. Esses
principios tém como premissas o foco no cidaddo e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualizagao periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do drgao ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos da FBN consta no portal Gov.Br, conforme as disposi¢des
do art. 46 da Portaria CGU n2 581/2021 e pode ser acessado por meio do link:
“https://www.gov.br/bn/pt-br/acesso-a-informacao-2/acoes-e-programas/carta-
de-servicos-ao-cidadao”.

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

A UA informou que ndo possui competéncia para demandar melhorias
diretamente no curso das atividades realizadas nas demais Unidades do
orgdo/entidade no que se refere as questdes de ouvidoria. Além disso, ainda ndo sdo
realizadas acdes relacionadas ao Conselho de Usudrios, mas ja estdo se estruturando
para desenvolver “o projeto de Conselho de Usuarios".

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A UA informou que ainda n3o sdo realizadas a¢des dessa natureza.

A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfagao do
Usuario

Da andlise da amostra com 100 das 160 manifestacdes registradas no Painel
Resolveu?, os principais temas-objeto das manifestacdes recebidas pela UA sdo:
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acesso a informacdo (35), certidoes e declaragGes (19), ndo informado (16),
atendimento (14), bibliotecas e ouvidoria ambas com (11).

O mapeamento dos temas das manifestacdes recebidas pela UA pode ser
obtido do painel “Resolveu?” (figura 4 a seguir):

Figura 4 — Temas das Manifestagoes

RANKING

QUANTIDADE TEMFO

Lista dos assuntos com maior niamero de manifestacdes Respondidas e Em == =
Tratamento S

Acesso 3 informasso [ =Y
Certidaes & Deciaracs... NN -
Nao Informado [N -
atendimento IR
Biblictecas _
Owidoris N
Qutros em Cultura _ 8
Servigos e Sistemas _ ]
Qutros em Pesquisa e... - 4

Fonte: Painel “Resolveu?”

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacgbes sobre
manifestacbes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacGes, reclamacdes,
elogios, pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a
informagao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema
Fala.BR.

A aplicagao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa, estando a seguir os
dados estatisticos da FBN retirados do Painel “Resolveu?”, considerando o periodo
de 01/04/2021 a 31/03/2022 (figuras 5 e 6).



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Figura 5 — Painel Resolveu FBN

PAINEL
RESOLVEU?

ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTENOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
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EXTERNO
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Sim Parcialments o 1212 @=
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e@n
Mea
TOTAL DE RESPOSTAS 33 TOTAL DE RESPOSTAS 33

Fonte: Painel “Resolveu?”

Conforme observa-se nos dados da figura acima, a Ouvidoria Publica da FBN
apresentou bom desempenho em relagdo ao cumprimento do prazo de resposta a
resolutividade da demanda e ao nivel de satisfacdo do usuario, embora apenas
18,43% dos manifestantes tenham se posicionado quanto a atuagdo da Ouvidoria.

Figura 6 — Painel Resolveu FBN Il

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resclvida?) SATISFAGAD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

Y a
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SERIE HISTORICA
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TOTAL DE RESPOSTAS 33 TOTAL DE RESPOSTAS 33

TIPOS DE MANIFESTAGAG SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGGES

RECLAMAGAC 38 (23.8%

m SOLICITACAC 102 (63,8%

Eg) oenincia 0 (0.0%)

susesTAG 5(3.1% o
ELosio 1(0.6%

e -

@ cowracacs TS

............................................................

RANKING PERFIL DO GIDADAO

o TEMES SENERD LocaLIZAGAD RACA E COR
List aior nimera de manifestagbes Respondidas & Em Percentual dos manifestantes por faixa etiria
Trat.

Fonte: Painel “Resolveu?”

Por outro lado, a figura 6 mostra que o assunto com maior nimero de
manifestacdes Respondidas e Em Tratamento foi “Acesso a Informac¢do” assim como
gue os meses de janeiro, abril e agosto registraram as maiores demandas para a
Ouvidoria.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Apresentagao dos resultados

A amostra disponibilizada pela OGU teve como base todas as manifestacoes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022. Foram
selecionadas somente manifestacdes com respostas conclusivas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal selecdo resultou em um
total de 100 manifestacdes, sem duplicidade.

A figura 7 abaixo mostra a percentagem de cada tipo de manifestacdo:

Figura 7 — Distribuicdo por Tipo de Manifestagdo

Comunicagao
7% Elogio
S 1%

Sugestdo
3%

= Comunicagao

= Elogio
Reclamagdo | B
24% = Reclamacgao
Simplifique
= Solicitagdo

= Sugestao
Simplifique

Solicitacdo 1%

64%

Fonte: amostra de manifestagGes disponibilizada pela OGU

A maior parte das manifestacGes corresponde a solicitacbes (64%),
reclamacdes (24%) e comunicacgbes (7%). Cada manifestacdo da amostra foi avaliada
com base num questionario de onze perguntas, cujas respostas sdo apresentadas nas
figuras 8 a 16 a seguir.
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Figura 8 — Resposta a Questdo 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

0 20 40 60 80 100 120
Fonte: amostra de manifestag¢Ges disponibilizada pela OGU.

A figura 8 mostra que todas as respostas da Quvidoria as manifestacoes da
amostra foram dadas dentro do prazo estabelecido no art. 18 do Decreto n?
9.492/2018.

Figura 9 — Resposta a Questdo 2

2. A manifestacao foi classificada corretamente?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fonte: amostra de manifestagGes disponibilizada pela OGU.

A figura 9 mostra que todas as manifestagdes da amostra foram classificadas
corretamente. As 07 ocorréncias do N/A referem-se as comunica¢Ges, em que ndo se
é permitida reclassificacdo pela ouvidoria.
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Figura 10 — Resposta a Questdo 3

3. As informacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e obetividade?

nao 0

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: amostra de manifestacGes disponibilizada pela OGU.

A figura 10 mostra que todas as 100 manifestacdes da amostragem
apresentaram clareza e objetividade em suas respostas.

Figura 11 — Resposta a Questao 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual drgdo externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

n/A R s
sm I 55

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fonte: amostra de manifestagGes disponibilizada pela OGU.

A figura 11 mostra que em 5, das 100 manifestacdes, a Ouvidoria esclareceu
gue o assunto n3do era de sua competéncia e informou ao 6rgao externo, orientando
ou pedindo mais informacdes para dar andamento a manifestacao.

Figura 12 — Resposta a Questdo 5

5. A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?
Nao
sim - [
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Fonte: amostra de manifestag¢Ges disponibilizada pela OGU.

©
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A figura 12 mostra que todas as respostas da Ouvidoria as comunicagdes da
amostra contém informagdes sobre as providéncias adotadas e os seus
encaminhamentos as unidades apuratdrias competentes, ou a justificativa para o seu
arquivamento. Atenta-se para o fato de que o manifestante ndo tem a possibilidade
de ver a resposta das comunicacdes, sendo esta portanto, podendo ser formulada de
forma genérica e impessoal.

Com relacdo a Questao 6: “A resposta da Denlncia contém informacao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?”, segundo amostra da
manifestacdo disponibilizada pela OGU, durante o perido avaliado a Entidade nao
recebeu nenhum tipo de “Denuncia” .

Figura 13 — Resposta a Questdo 7

7. A resposta da Reclamacao prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

nzo ] 4.26%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
Fonte: amostra de manifestacdes disponibilizada pela OGU.

A figura 13 mostra que quase a totalidade das respostas as reclamacgdes da
amostra constam esclarecimentos a respeito do fato reclamado. Registra-se uma
Unica ressalva em relagdo a Manifestagdo n2? 71003xxxxxx/2022-xx. A resposta
referente ao Tipo de Manifestacdo “Reclamagdo” ndao prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado, a UA respondeu de forma genérica, ademais, as
informagdes contidas na resposta ndo foram apresentadas com clareza e
objetividade.

Figura 14 — Resposta a Questao 8

8. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a
adocdo da providéncia solicitada ou justifica sua

impossibilidade?
ndo [ 1,56%

sim | . 98,44%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%  120,00%

Fonte: amostra de manifestag¢Ges disponibilizada pela OGU.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Fundacao Biblioteca Nacional

A figura 14 mostra que quase a totalidade das respostas as solicitagOes de
providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade. Registra-se uma Unica ressalva em relagdo a Manifestacio n2
71003xxxxxx/2022-xx. A resposta referente ao Tipo de Manifesta¢cdo “Solicitacdo”
ndo respondeu de forma objetiva ao que foi perguntado.

Figura 15 — Resposta a Questdo 9

9. A resposta da Sugestao contém manifestacdo acerca da
possibilidade de adocao da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

N/A - I >
Ndo I 1
0 0,5 1 1,5 2 2,5
Fonte: amostra de manifestag¢Ges disponibilizada pela OGU.

A figura 15 mostra que das 03 respostas referentes a pergunta numero 09,
duas ndo se aplicam, pois o teor das manifestacbes ficou ininteligivel e uma foi
classificada como “sugestdao” e respondida ao manifestante, no entanto ndo houve
necessidade de adoc¢do da medida sugerida por parte da autoridade diretamente

responsavel.

Com relacdo a Questdo 10: “A resposta ao Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia
imediata?”, houve apenas uma manifestacdo e que foi tratada adequadamente,
porém nao ficou totalmente claro para que setor foi enviada a resposta, tendo em
vista que a ciéncia deveria ser dada ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado e a sua chefia imediata.

Com relagdo a Questdo 11: “A resposta do Simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizagao do 6rgao, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo
cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo quando a decisao for total ou
parcialmente favoravel?”, houve uma Unica amostra relacionada a pergunta, sendo
que de, forma inadequada, a manifestacao foi tratada como solicitacdo, muito
embora exista uma proposta de melhoria que deveria ter sido encaminhada ao gestor
competente para decidir sobre o aprimoramento do servigo publico.
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Figura 16 — Avaliacdo Final

Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em
questao?

Adequada IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE  05,84%
Parcialmente Adequada B 2,08%
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Fonte: amostra de manifestacGes disponibilizada pela OGU.

A figura 16 mostra que em mais de 95% das manifestagdes analisadas
tecnicamente pela UA foram consideradas adequadas.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do relatdrio preliminar via OFICIO n2 1415/2023/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, 31/01/2023, foi dado um prazo de quinze dias Uteis para a
UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugGes, realizada em 09/02/2023,
foram discutidos todos os achados encontrados e todas as recomendacdes sugeridas,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos
elementos apontados no Relatério Preliminar dentre elas a publicagao de um novo
Regimento Interno com a Ouvidoria formalmente instituida (Portaria FBN n2
82/2022).

Por fim, a UA encaminhou via e-mail datado de 23/02/2023, o Plano de A¢do
contendo as medidas para atender as recomendacgdes propostas conforme contelddo
reproduzido na integra no Apéndice D.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade

PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DA FBN

Responsa Prazo para Estado
Recomendagdo Acao vel pela Implementaca Atual* Beneficio
Execugdo o
I. Atuar junto a FBN para que o
Sitio Eletronico da entidade seja | Atuar junto a Dar  publicidade
atualizado de modo a constar as Con?unicagﬁo o Pa"@ 1 Alessandr aos cidadaos
informacdes previstas no art. 71 rf}allzar a atha"Za@aﬂdO a 24/03 Em .sobre N
da Portaria CGU ne 581/2021. site (;om as |nformago§s Coutinho andamento | informagdes
previstas na Portaria acerca da
referida. Ouvidoria da FBN
II. Utilizar os mddulos de . Solicitar junto a
Triagem e Tratamento da coordenagdes um Ter
Plataforma Fala.BR no servidor e um Alessandr rastreabilidade e
tratamento de todas as suplente para Em maior seguranga
manifestagGes visando garantir cadastrar no fala BR zoutinho S andamento | das informagdes
os requisitos de seguranga e . Cadastra-los das
rastreabilidade. . Realizar manifestagdes.
capacitacdo
I1l. Elaborar relatério de gestdo Dar publicidade
proéprio da ouvidoria, Finalizar relatério  de Alessandr Em aos cidaddos do
atendendo o disposto no §12 do Gestio a 31/03 andamento trabalho realizado
Art. 52 da Portaria CGU n2 Coutinho pela Ouvidoria da
581/2021. FBN
IV. Realizar o chamamento . Escolher um servigo
publico de conselheiros para iniciar a
voluntdrios previsto no art. 56 utilizagdo da
da Portaria CGU n? 581/2021 plataforma. liacs d
para acompanhar e participar . Elaborar AT .|agao 0s
da avaliacdo da qualidade e da questiondrio junto Alessandr fzgzlliZZos COJZ
efetividade da prestagdo dos ao setor . q
servigos publicos, conforme art. responsavel pelo 2 . SR Prevista Podem ~ trazer
24-D do Decreto 9.492/2018; servico Coutinho informacdes para
R subsidiar decisdes
. Realizar o da gestio
chamamento
publico para
convocar
conselheiros.
V. Elaborar regimento interno e Aprimorar o | Alessandr | 31/12 Em Seguranga juridica
préprio para a atividade de Regimento Interno | a andamento
ouvidoria. da Biblioteca | Coutinho
Nacional (Portaria
FBN n2 82, 23 de
dezembro de 2022)
as atividades da
Ouvidoria
e  Desenvolver um
estudo para criar
um regimento
préprio da
ouvidoria
e  Elaborar o
regimento

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em:

“Em Andamento” e “Em Atraso”.

“Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”,




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo 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 Cidaddo, Idoneidade



