Conselho de Arquitetura
e Urbanismo do Rio Grande do Sul

ANEXO |
MINUTA DE PORTARIA

Institui e regulamenta a Ouvidoria do Conselho de
Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul, e da
outras providéncias.

O Presidente do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul (CAU/RS), no uso das
atribuicdes que lhe conferem o art. 35, inciso Ill, da Lei n. 12.378, de 31 de dezembro de 2010, e os
artigos 151, inciso XLV, e 152, do Regimento Interno do CAU/RS, aprovado pela Deliberacdo Plenaria
DPO/RS n° 1171/2020 e homologado pela Deliberagdo Plenaria DPOBR n2 0102-05.A/2020, e

Considerando o entendimento firmado na 1462 Reunido Plenaria do CAU/RS, a qual contou com a
participacdo da ouvidora-geral do CAU/BR, de que se faz necessaria a criagdo de ouvidoria propria para
atendimento as demandas internas e externas do CAU/RS;

Considerando a Deliberacdo Plenaria n2 XX/2023 que aprova a criagdo do cargo de ouvidor(a) do CAU/RS
e da outras providéncias;

RESOLVE:

RESOLVE:

Art. 1° A Ouvidoria tem a fungdo de intermediar as relagdes entre a sociedade, os profissionais de Arquitetura
e Urbanismo e a autarquia incluindo empregados e conselheiros, visando a melhoria dos servicos prestados
pelo Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul (CAU/RS).

Paragrafo Unico. As relagdes se dardo por meio de recebimento e tratamento de demandas formalmente
dirigidas a ouvidoria, de forma a atender o publico interno, tais como empregados, conselheiros e
terceirizados e publico externo, tais como os arquitetos e urbanistas, a sociedade e fornecedores.

Art. 2° A Ouvidoria do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul (CAU/RS), instituida como
instancia executiva e consultiva e sob a forma de organismo vinculado diretamente a Presidéncia do CAU/RS,
regulamentada pela Deliberagdo Plenaria DPORS N2 XX/2023, passa a ser regida por esta norma.

Art. 3° No desempenho de suas atribui¢cdes, compete a ouvidoria:
| - Promover a participac¢do cidad3 na gestdo e fiscalizacdo dos atos do CAU/RS;
Il - Interagir com o sistema integrado de informac¢des da Ouvidoria Geral do CAU/BR;

Il - Receber e tratar as manifestacdes externas de arquitetos(as) e urbanistas e da sociedade pertinentes a
atividade profissional de Arquitetura e Urbanismo;

IV - Receber e tratar as manifestacoes de empregados, conselheiros e fornecedores pertinentes as atividades
internas do Conselho;



V - Tratar as manifestagGes da Ouvidoria, compreendendo:

a) recebimento da manifestacio;

b ) registro das manifesta¢des no sistema integrado da Ouvidoria Geral do CAU/BR ou em sistema a ela
integrado;

c) triagem e classificacdo das manifestagoes;

d) prestagdo de esclarecimento aos interessados;

e) solicitacdo de complementagdo de informagGes aos manifestantes, quando couber;

f) encaminhamento, acompanhamento e retorno as manifestagdes de reclamagdo, informagdo e solicitagdo,
prestando, esclarecimentos aos interessados;

g ) encaminhamento de sugestdes aos Orgdos competentes, para a solucdo das questdes e esclarecer o
tratamento de encaminhamento aos interessados;

h) comunicacdo de elogios ao agente publico ou colaborador terceirizado do CAU elogiado, a sua chefia
imediata e aos responsaveis pela area; ou quando nao houver indicagdo de agente publico ou colaborador, aos
gestores do CAU, responsaveis pela acdo elogiada; e

i) encaminhamento, acompanhamento e retorno as dentncias, e, se for o caso, sugestdo a Presidéncia ou ao
Plenario do respectivo conselho a instauragdo dos procedimentos administrativos proprios para a apuracdo dos
fatos.

V - Formular, executar e avaliar agdes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria;
VI - Identificar os processos institucionais que possam ser melhorados ou corrigidos;
VIl - Propor e fazer cumprir as metas dos indicadores institucionais de desempenho pertinentes as ouvidorias;

VIIl — Propor o aprimoramento de processos operacionais padrdo, de normativos internos e indicadores
institucionais de desempenho pertinentes as ouvidorias;

IX - Elaborar e manter publicos, nos canais de comunicagdo do CAU, os relatérios de atividades das ouvidorias
com diagndsticos qualitativos e quantitativos das manifestacdes tratadas;

X — Encaminhar & Ouvidoria Geral do CAU/BR os relatérios de atividades de ouvidoria, conforme modelo
definido pelo CAU/BR e Manual de Ouvidoria do CAU/BR;

XI - Identificar e relatar tensGes e conflitos externos e internos as unidades competentes;
XIl -Propor e participar de a¢des voltadas para a articulagdo institucional entre ouvidorias;

XIIl —Zelar pela integralidade, disponibilidade e confidencialidade dos usuarios e das informag&es recebidas e
registradas;

XIV - Avaliar a satisfacdo do cidaddo com relagdo a solu¢do da demanda e ao atendimento da respectiva
ouvidoria;

XV — Acompanhar o desenvolvimento dos procedimentos e dos prazos das solicitagdes e comunicar ao
requerente sobre o andamento da mesma, quando cabivel;

XVI - Contribuir para a implementagdo e a manutencdo de métodos de autoatendimento, como “Perguntas
Respondidas Frequentemente”, conjuntamente com setores internos de comunicacdo e de atendimento
técnico do CAU e outras ouvidorias;

XVII - Incentivar a valorizacdo do elemento humano na instituicdo;
XVIII —Personalizar e humanizar o tratamento e apoio prestado a sociedade; e

XIX - Orientar-se pelo dever da imparcialidade na defesa do interesse publico, impedindo discriminagbes e
privilégios indevidamente dispensados a interesses particulares.



Art. &° Constituem prerrogativas da ouvidoria:

| - Solicitar informagGes e copias de documentos a todos os agentes, drgdos e prestadores de servigos do CAU,
salvo quanto as matérias protegidas por sigilo legal;

Il - Reportar-se, formalmente, ao 6rgdo cabivel do CAU, conforme o assunto, para expor reclamacgées,
informagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios recebidos;

Il - Reportar-se formalmente aos demandantes, para esclarecer sobre reclamagées, informagdes, solicitagoes,
denuncias, sugestdes e elogios recebidos;

IV - Solicitar formalmente a insercao de matérias relacionadas a ouvidoria nas pautas das reuniGes dos érgaos e
colegiados do CAU, por meio de expedientes;

V - Participar em eventos de interesse do CAU, sempre que entender pertinente a missdo da ouvidoria,
solicitando a sua convocagdo a Presidéncia, mediante a devida justificativa; e

VI —Manter e garantir, quando considerar necessario ou solicitado, a confidencialidade de denunciantes.

Art. 5° A composi¢do de ouvidoria sera estabelecida e alterada, conforme o caso, mediante deliberagdo do
Plendrio do CAU/RS.

Art. 6° A ouvidoria do CAU/RS participara da Rede Nacional de Ouvidorias do CAU (RENOUV-CAU), a qual é
composta pela Ouvidoria Geral do CAU/BR e pelas ouvidorias dos CAU/UF, para fins de comunicacdo,
capacitacgdo, interacdo e agilidade nas suas agoes.

Art. 7° A Presidéncia solicitara a abertura de edital de chamamento publico para sele¢do do primeiro mandato
de ouvidor(a).

§1° Para os proximos mandatos de ouvidor a presidéncia solicitara a abertura de edital de chamamento publico
até a antependultima reunido plenaria anterior ao més de encerramento do mandato vigente do ouvidor(a).

§2° A pessoa nomeada devera ser selecionada por meio de edital de chamamento publico.

§ 3° O nome da pessoa sera apresentado na pauta da reunido plenaria, juntamente com o envio de seu
curriculo aos conselheiros.

§ 4° A pessoa nomeada poderd ser sabatinada nessa reunido plenaria, sendo a indicagdo submetida a
homologagdo do Plenario, mesmo no caso de reconduc¢do, em votacdo aberta.

§ 5° Caso ndo seja homologada a indicagdo, uma nova indicacdo deverd ser feita pela Presidéncia,
preferencialmente na mesma reunido ou obrigatoriamente na reunido plenaria subsequente, atendendo aos
§8§ 2° e 3° deste artigo.

Art. 8 O cargo de ouvidor(a) é de livre provimento e demissdo, sendo nomeado(a) por meio de portaria
presidencial, vinculada a deliberagdo de Plenario.

§ 1° O mandato de ouvidor(a) sera de até 03 (trés) anos, iniciando-se no dia 1° de outubro do primeiro ano de
mandato da Gestdo, podendo haver exce¢do para mandato do primeiro ouvidor, e findando no dia 30 de
setembro do primeiro ano de mandato da Gestdo seguinte.

§2° O processo de destituicdo do cargo de ouvidor se dara por solicitacdo formal ao plenario endossados por no
minimo 1/3 (um terco) dos conselheiros titulares presentes na votacio.

§ 3° Iniciado o exerdcio, a sua destitui¢do, antes do fim do mandato de ouvidor(a), somente ocorrera se
aprovada pelo Plendrio da respectiva autarquia, pelo voto de 3/5 (trés quintos) dos conselheiros titulares na
forma do § 3° do art. 36 da Lei n° 12.378, de 31 de dezembro de 2010, em votagdo secreta.



§ 4° Ainda que o termo inicial do ato de designagdo do ouvidor seja posterior ao dia 1° de outubro do primeiro
ano de mandato da Gestao, o termo final sera no dia 30 de setembro do primeiro ano de mandato da Gestao
seguinte.

§ 5° Os atos de designacdo, de destituicdo e de declaragdo de vacancia do cargo de ouvidor(a) deverao ser
encaminhados ao CAU/BR para conhecimento da Ouvidoria Geral do CAU/BR.

§ 6° Ocorrendo vacancia do mandato de ouvidor(a), nos ultimos 6 (seis) meses antes do término do mandato de
ouvidor(a) em curso, caberd a Presidéncia da autarquia fazer nova designacdo, para ocupagdo interina até a
conclusdo do mandato, com a necessidade de sabatina e homologagdo pelo Plenario.

§ 7° N3o sendo possivel a indicacdo de profissional para ocupar o cargo de ouvidor(a) no CAU/RS, de forma
interina, as atividades de ouvidoria da autarquia serdo exercidas pela Ouvidoria Geral do CAU/BR.

Art. 9° O mandato de ouvidor(a) serd exercido na sede da respectiva autarquia ou nos locais onde haja
atividades ou eventos de interesse do Conselho.

Art. 10. A pessoa selecionada para exercer a fun¢do de ouvidor(a) deverd atender aos seguintes requisitos:
| - Ter aformacao profissional em Arquitetura e Urbanismo, com registro ativo e adimplente no CAU;

Il - Possuir no minimo 10 (dez) anos de exercicio da profissdo de Arquitetura e Urbanismo, comprovados
através de certiddo de acervo técnico, carteira de trabalho, cartas de recomendacdo, curriculo, entre outros que
possam vir a ser incluidos no edital de chamamento publico.

Il — Ndo estar exercendo cargo de conselheiro(a) ou suplente de conselheiro, pelo periodo de 2 anos, em
qualquer uma das autarquias do CAU;

IV — Apresentar comprovante de capacitagdo em Gestdo em Ouvidoria; Avaliacdo da Qualidade de Servigos
como base para a gestdo e melhoria de servigos publicos; Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias; Tratamento de Denuncias em Ouvidoria; e Defesa do Usuario e Simplificagdo, promovidos pela
Escola Nacional de Administracdo Publica, ou equivalentes;

V - Nado ter sofrido condenagdo em processo ético-disciplinar e nem em processo administrativo-disciplinar,
considerando os prazos de reabilitacdo pertinentes;

VI —Ter registro ativo no respectivo Conselho e estar adimplente com as obrigacdes financeiras;
VIl - Ser detentor(a) de reputagdo publicailibada;

VIII - Deter conhecimento sobre a estrutura organizacional e atribui¢des dos diversos 6rgdos do CAU/BR e dos
CAU/UF; e

IX—N&o ser conjuge, companheiro(a) ou parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade,
até o terceiro grau de conselheiro(a) ou empregado(a) publico(a) de todo o conjunto autarquico do CAU.

§ 1° Em caso de faltas, impedimentos, férias ou licencas, a Presidéncia do CAU/RS comunicara a Ouvidoria do
CAU/BR transferindo, temporariamente, as funcdes de ouvidor(a) a Ouvidoria do CAU/BR.

§ 2° E vedado aos ouvidores emitir opinides religiosas e politico-partidarias quando no desempenho de suas
atividades.

§ 3° E vedado aos ouvidores acumular cargo, emprego ou fungio no CAU/BR ou em qualquer CAU/UF quando no
exerdcio da ouvidoria, ressalvado exclusivamente o disposto no § 1° antecedente.

§ 4° E vedado aos ouvidores exercerem outras atribuicdes além daquelas previstas ao cargo de ouvidor, no
ambito das autarquias do CAU.



§5° O disposto no §§ 3° e 4° ndo se aplica a empregado(a) do quadro funcional em eventual substituicdo
previstano § 1°.

Art. 11. Compete ao(a) ouvidor(a):
| - Gerenciar os canais de comunicac¢do da respectiva ouvidoria;

Il - Monitorar o recebimento de reclamagbes, informacgGes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios,
enviando-os aos érgdos ou instancias competentes;

Il - Organizar a prestacdo de esclarecimentos aos interessados e intervir em situagGes ndo resolvidas pela
equipe da ouvidoria, quando existente;

IV - Participar e interagir com os setores responsaveis, buscando a solu¢do das questdes expostas e
acompanhando o desenvolvimento das providéncias, solucGes e alternativas propostas e adotadas;

V - Interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas dos usuarios, elaborando propostas de sugestdes aos
6rgdos ou instancias competentes e, se for o caso, recomendar a instauragdo dos procedimentos
administrativos cabiveis;

VI - Alertar e sensibilizar a respectiva Presidéncia ou Plenario no sentido de aperfeicoar processos em prol da
boa prestagao do servigo publico;

VIl —Elaborar e apresentar plano de agdo e relatérios de gestdo da ouvidoria;

VIII — Elaborar e apresentar a Presidéncia o plano anual de trabalho da ouvidoria, incluindo objetivos, acGes,
metas, cronograma de execucdo e previsao de recursos financeiros e administrativos necessarios;

IX - Cumprir e fazer cumprir o plano de trabalho da ouvidoria;

X - Acompanhar o desenvolvimento dos projetos do planejamento estratégico do CAU relacionados as
atividades espedficas da ouvidoria;

XI - Acompanhar a aplicagdo dos recursos financeiros destinados a ouvidoria;
XIl - Promover agdes de articulagdo institucional com as ouvidorias dos CAU e de outras entidades;
XIII - Supervisionar a gestdo dos contratos sob a responsabilidade da ouvidoria;

XIV — Acompanhar os sistemas de informacdo do CAU, emitindo relatérios e propondo sugestdes para
aperfeicoamento;

XV —Manter e garantir o carater de discri¢do e fidedignidade com relagdo as questdes que |he sdo submetidas;
XVI - Interagir com o elemento humano nainstituicdo e sugerir agcées para a sua valorizacio;

XVIl - Monitorar a satisfacdo dos arquitetos e urbanistas, bem como dos demais cidaddaos, com rela¢do a
autarquia e ao atendimento da ouvidoria, por meio de avaliagbes constantes;

XVIII - Orientar, coordenar, supervisionar, controlar e avaliar as atividades realizadas pela equipe de trabalho
da ouvidoria, quando existente;

XIX - Participar das reunides plenarias, apresentando relatdrios sobre a atua¢ao da ouvidoria;

XX - Participar, na respectiva autarquia, das reunides constantes do calendario do Conselho Diretor e dos
colegiados, quando existentes, das comissdes e das reuniGes gerenciais, independentemente de convocacio
ou convite, visando a uma maior efetividade da atua¢do da ouvidoria;

XXI — Elaborar relatério de transi¢cdo de gestdo da Ouvidoria, repassando todas as informagdes necessarias a



continuacao dos trabalhos do érgao.

XXII - Propor e fazer cumprir as metas dos indicadores institucionais de desempenho pertinentes as ouvidorias;
e

XXIII - Acompanhar e avaliar a capacidade de atendimento das ouvidorias e satisfagdo com o atendimento.

Art. 12. A instituicdo e a extingdo da ouvidoria do CAU/RS deverdo ser informadas a Ouvidoria Geral do CAU/BR
com a antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos.

Art. 13. A Ouvidoria do CAU/RS podera contar com uma equipe de suporte, se houver viabilidade orgamentaria,
podendo sofrer alteragdes na sua composi¢do por meio de deliberagdo plenaria.

Art. 14. Os casos omissos serdo resolvidos pelo respectivo plenario.
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