i Conselho de Arquitetura
LA_U R g e Urbanismo do Rio Grande do Sul

PROCESSO SEI: 00176.000531/2023-95
INTERESSADO Plenario do CAU/RS
ASSUNTO Implantagdo da Ouvidoria no CAU/RS

DELIBERAGAO N2 015 — CAURS/PLEN/COA

A COMISSAO DE ORGANIZACAO E ADMINISTRACAO - RS — (CAURS/PLEN/COA), reunida ordinariamente no dia 18 de
julho de 2024 pela plataforma Microsoft Teams, no uso das competéncias que lhe conferem o art. 96 do Regimento
Interno do CAU/RS, apés analise do assunto em epigrafe,

Considerando a Deliberagdo Plenaria n2 0125-12/2022 do CAU/BR que institui novo regulamento para a Ouvidoria Geral
do CAU/BR e que estabelece diretrizes para a instituicdo de ouvidorias nos CAU/UF;

Considerando o periodo de trés anos em relagdo a DPO/RS n? 1184/2020 em que a COA-CAU/RS se dedicou a avaliar o
tema, acompanhar as demandas recebidas e suas naturezas e acompanhar a construcdo do Canal de Ouvidoria pelo
CAU/BR;

Considerando que desde 2020 o CAU/RS figura entre os cinco CAU/UF com maior nimero de demandas recebidas;

Considerando que o CAU/RS possui quantitativo de arquitetos e urbanista ativos semelhante ao do CAU/MG, o qual
possui ouvidoria prépria assim como CAU/SP e CAU/PR;

Considerando a Deliberagdo Plendria do CAU/RS n2 1729/2023 que aprovou a proposta de Portaria Normativa para
regulamentar Ouvidora no ambito do CAU/RS;

Considerando a proposta de Alteracdes na Minuta de Portaria Normativa de que Institui e regulamenta a Ouvidoria do
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul, feita pelas geréncias institucionais e presidéncia do CAU/RS.

DELIBERA:

1. Aprovar a proposta de Alteracdes na Minuta de Portaria Normativa de que Institui e regulamenta a Ouvidoria do
Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Rio Grande do Sul.

2. Por encaminhar a presente deliberacdo a Presidéncia do CAU/RS para homologac&o pelo Plenéario do CAU/RS.

Aprovado com 05 votos favoraveis dos conselheiros Amanda Schirmer de Andrade, Antdnio Cassol, Isabel Cristina
Valente, José Daniel Craidy Sim&es e Vivian Ribeiro Magalhaes.

Esta deliberacdo entra em vigor na data de sua publicacdo.

Porto Alegre - RS, 18 de julho de 2024



3512 REUNIAO ORDINARIA DA COMISSAO DE ORGANIZACAO E ADMINISTRACAO - RS - CAU/RS
(Virtual)
Folha de Votagdo

Votagao
Fungao Conselheiro
Sim|Ndo ||Abst. |[Ausén.
Coordenador Vivian Ribeiro Magalh3des X
Coordenador Adjunto José Daniel Craidy Simdes X
Membro Amanda Schirmer de Andrade ||X
Membro Isabel Cristina Valente X
Membro Antonio Cassol X

Histodrico da votacao:

3512 REUNIAO ORDINARIA DA COMISSAO DE ORGANIZAGAO E ADMINISTRAGCAO - CAU/RS
Data: 18/07/2024

Matéria em votagdo: Implantacdo da Ouvidoria no CAU/RS

Resultado da votagao: Sim (05) Nao (00) Abstengées (00) Auséncias (00), Total (05)

Impedimento/suspeicdo: (0)
Ocorréncias: -

Conducio dos trabalhos (coordenador/substituto legal): Vivian Ribeiro Magalh3es
Assessoria Técnica: Monica dos Santos Marques



(CAURS) MINUTA DE PORTARIA CAU/RS N2 0256989, DE 14 DE JUNHO DE 2024

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 XXXX -CAU/(BR ou UF), no uso das atribuicdes que lhe
conferem o art. XX, inciso XX da Lei n° 12.378, de 31 de dezembro de 2010, e o art. XX do Regimento Interno do
CAU/(BR ou UF);

Art. 1° A Ouvidoria tem a funcdo de intermediar as rela¢des 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).

Pardgrafo Unico. As relagGes 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 Deliberag¢do Plenéria
DPORS N2 XX/2023, passa a ser regida por esta norma.

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

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

IV - Receber e tratar as manifestagGes de empregados, conselheiros e fornecedores pertinentes as atividades internas do Conselho;
V - Tratar as manifesta¢des da Ouvidoria, compreendendo:

a) recebimento da manifestagdo;

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

c) triagem e classificagdo das manifestagdes;

d) prestacdo de esclarecimento aos interessados;

e) solicitacdo de complementagdo de informagdes 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 dérgdos competentes, para a solugdo das questBes e esclarecer o tratamento de
encaminhamento aos interessados;

h) comunicacdo de elogios ao agente publico ou colaborador terceirizado do CAU/RS elogiado, a sua chefia imediata e aos
responsaveis pela drea; ou quando ndo houver indicagido de agente publico ou colaborador, aos gestores do CAU/RS, responsaveis
pela agdo elogiada; e

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

V - Formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria;
VI - Identificar os processos institucionais que possam ser melhorados ou corrigidos;

VII — Propor e fazer cumprir as metas dos indicadores institucionais de desempenho pertinentes a ouvidoria;



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

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

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

Xl -Propor e participar de a¢6es voltadas para a articulagdo institucional entre ouvidorias do CAU/BR e dos CAU/UF;

Xlll — Zelar pela integralidade, disponibilidade e confidencialidade dos usuarios e das informagdes recebidas e registradas;

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 manuten¢do de métodos de autoatendimento, como “Perguntas Respondidas
Frequentemente”, conjuntamente com setores internos de comunicagdo e de atendimento técnico do CAU/RS e outras ouvidorias;

XVII - Incentivar a valorizagdo 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 discriminacdes e privilégios
indevidamente dispensados a interesses particulares.

Art. 4° Constituem prerrogativas da ouvidoria:

| - Solicitar informagdes e copias de documentos a todos os agentes, 6rgdos e prestadores de servigos do CAU/RS, salvo quanto as
matérias protegidas por sigilo legal;

Il - Reportar-se, formalmente, ao érgdo cabivel do CAU/RS, conforme o assunto, para expor reclamagdes, informagdes, solicitagGes,
denuncias, sugestdes e elogios recebidos;

Il - Reportar-se formalmente aos demandantes, para esclarecer sobre reclamagbes, informagGes, solicitagbes, denuncias,
sugestGes e elogios recebidos;

IV - Solicitar formalmente a inser¢do de matérias relacionadas a ouvidoria nas pautas das reunides dos érgdos e colegiados do
CAU/RS, por meio de expedientes;

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

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

Art. 5° A composig¢do de ouvidoria sera estabelecida e alterada, conforme o caso, mediante deliberagdo do Plenério 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 comunicagdo, capacitacio, interacdo e agilidade nas suas

acoes.

Art. 7° A Presidéncia indicarda uma pessoa ao cargo de ouvidor(a), até a antependultima reunido plendria anterior ao més de
encerramento do mandato vigente do ouvidor(a).

1° A pessoa indicada, a critério da Presidéncia, poderd ser selecionada por meio de edital de chamamento publico.



2° O nome da pessoa sera apresentado na pauta da respectiva reunido plendria, juntamente com o envio de seu curriculo aos
conselheiros.

3° A pessoa indicada poderd ser sabatinada nessa reunido plendria, sendo a indicagdo submetida a homologacdo do Plenario,
mesmo no caso de reconduc¢do, em votacdo aberta.

4° Caso ndo seja homologada a indicagdo, uma nova indicacdo devera ser feita pela Presidéncia, preferencialmente na mesma
reunido ou obrigatoriamente na reunido plenaria subsequente, atendendo aos pardgrafos 1° e 2° 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 03 (trés) anos, iniciando-se no dia 1° de outubro do primeiro ano de mandato da Gestdo e
findando no dia 30 de setembro do primeiro ano de mandato da Gestdo seguinte, podendo ser renovado por igual periodo.

2° Iniciado o exercicio, a sua destituicdo, antes do fim do mandato de ouvidor(a), somente ocorrera se aprovada pelo Plendrio da
respectiva autarquia, por maioria simples.

3° Ainda que o termo inicial do ato de designagdo do ouvidor seja posterior ao dia 1° de outubro do primeiro ano de mandato da
Gestdo, o termo final sera no dia 30 de setembro do primeiro ano de mandato da Gestdo seguinte.

4° Os atos de designacdo, de destituicdo e de declaragido de vacincia do cargo de ouvidor(a) deverdo ser encaminhados ao CAU/BR
para conhecimento da Ouvidoria Geral.

5° Ocorrendo vacdncia do mandato de ouvidor(a), nos ultimos 6 (seis) meses antes do término do mandato de ouvidor(a) em curso,
cabera a Presidéncia da autarquia fazer nova designagdo, para ocupagdo interina até a conclusdo do mandato, sem a necessidade
de sabatina e homologagdo pelo Plenario.

6° N3o sendo possivel a indicacdo de profissional para ocupar o cargo de ouvidor(a), no CAU/RS, de forma interina, as atividades de
ouvidoria dessa autarquia serdo exercidas pela Ouvidoria Geral do CAU/BR.

Art. 9°. O mandato de ouvidor(a) sera exercido na sede do CAU/RS.




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

Il - Possuir no minimo 10 (dez) anos de exercicio da profissdo de Arquitetura e Urbanismo.

Il — Ndo estar exercendo cargo de conselheiro(a) ou suplente de conselheiropele—perede—de—2—ares; em qualquer uma das
autarquias do CAU;

IV — Apresentar comprovante de capacitacgio em Gestdo em Ouvidoria; Avaliagdo da Qualidade de Servicos 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 Administragdo Publica, ou equivalentes;

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

VII - Ser detentor(a) de reputacgéo publica ilibada;

VIII - Deter conhecimento sobre a estrutura organizacional e atribuicdes des-diverses-6rgies do CAU/RS e-desCAL/IF; e

IX — N3o 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) do CAU/RS. de-tede-o-conjunto-autarguico-do-CAY.

§ 1° Em caso de faltas, impedimentos, férias ou licengas, a Presidéncia do CAU/RS designara, temporariamente, empregado(a) do

§ 2° E vedado ao ouvidor emitir opiniGes religiosas e politico-partidérias quando no desempenho de suas atividades.

§ 3° E vedado ao ouvidor acumular cargo, emprego ou fungdo no CAU/RS quando no exercicio da ouvidoria.



§ 4° E vedado ao ouvidor exercer outras atribuicdes além daquelas previstas ao cargo de ouvidor, no &mbito do CAU/RS.

§5° O disposto nos paragrafos 3° e 4° ndo se aplica a empregado(a) do quadro funcional em eventual substituicdo prevista no § 1°.
Art. 11. Compete ao(a) ouvidor(a):

| - Gerenciar os canais de comunicagao da ouvidoria;

Il - Monitorar o recebimento de reclamacdes, informacdes, solicitagdes, denuncias, sugestoes e elogios, enviando-os aes-érgdesou
as instancias competentes;

Il - Organizar a prestagdo de esclarecimentos aos interessados e intervir em situagdes ndo resolvidas pelas instancias competentes;

IV - Participar e interagir com os setores responsaveis, buscando a solugdo das questdes expostas e acompanhando o
desenvolvimento das providéncias, solugdes e alternativas propostas e adotadas;

V - Interpretar o conjunto das manifestacSes recebidas dos usudrios, elaborandoprepestas de sugestdes aos—6rgdos—oeu a
Presidéncia srstanciascempetentes e, se for o caso, recomendar a instauragdo dos procedimentos administrativos cabiveis;

VI - Alertar e sensibilizar a respectiva Presidéncia ou Plendrio no sentido de aperfeigoar processos em prol da boa prestagdo do
servico 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, agdes, metas, cronograma de
execucgdo e previsao de recursos financeiros e administrativos necessarios, para aprovac¢ao do Plenario;

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 especificas da
ouvidoria;

Xl - Acompanhar a aplicagdo dos recursos financeiros destinados a ouvidoria;

XIlI - Supervisionar a gestdo dos contratos sob a responsabilidade da ouvidoria;

XIV — Acompanhar os sistemas de informacdo do CAU/RS, emitindo relatérios e propondo sugestbes para aperfeicoamento;
XV — Manter e garantir o carater de discri¢ao e fidedignidade com relagao as questdes que lhe sdo submetidas;

XVI - Interagir com o elemento humano na instituicdo e sugerir agdes para a sua valorizacdo;

XVII - Monitorar a satisfacdo dos arquitetos e urbanistas, bem como dos demais cidaddos, com relagdo a autarquia e ao
atendimento da ouvidoria, por meio de avaliagdes 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 atuagdo da ouvidoria, quando solicitado;

XX - Participar das reunides constantes do calendério do Conselho Diretor e dos colegiados, quando existentes, das comissdes e das
reunides gerenciais, independentemente de convocagdo ou convite, visando a uma maior efetividade da atua¢do da ouvidoria;

XXI — Elaborar relatério de transicdo de gestdo da Ouvidoria, repassando todas as informagGes necessarias a continuagdo dos
trabalhos do érgao.



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

XXIIl - 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. 14. Os casos omissos serdo resolvidos pelo respectivo plendrio.

ANEXO Il

CARGO: OUVIDOR(A)

FORMAGAO EXIGIDA: Ensino Superior Completo em Arquitetura e Urbanismo e registro ativo e adimplente no CAU/RS.
REQUISITOS: 10 (dez) anos ou mais de exercicio da profissdo de Arquitetura e Urbanismo.

SUPERIOR IMEDIATO: Presidente do CAU/RS

CARGA HORARIA: 20h semanais no formato de trabalho do Conselho.

MISSAO DO CARGOAtender as demandas recebidas na ouvidoria do CAU/RS, promovendo a participacdo cidadd na gestdo e
fiscalizagdo dos atos do CAU/RS, além de garantir que sejam encaminhadas de acordo com a legislagdo vigente e com os principios
da administragdo publica.

PRINCIPAIS ATRIBUICOES:
- Coordenar, planejar e organizar as atividades da Ouvidoria;

- Responder as demandas recebidas na ouvidoria referentes a criticas, reclamagdes, sugestGes, denuncias e elogios relativos
aos servicos prestados pelo CAU/RS;

- Colaborar com agdes internas e externas da autarquia, objetivando aprimoramento e exceléncia dos servigos prestados;

- Mapear, identificar e sugerir melhorias aos procedimentos internos da autarquia;

- Contribuir com ag¢des na defesa dos direitos individuais e coletivos dos Arquitetos e Urbanistas junto ao Conselho e no
aperfeiogamento das atividades institucionais destinadas ao atendimento publico;

- Atuar em conjunto com a Geréncia de Comunicagdo em rela¢do a divulgacdo de noticias, eventos e formatagdo de respostas
em redes sociais;

- Identificar as demandas dos Arquitetos e Urbanista que esperam do CAU/RS orienta¢do e apoio para o seu exercicio
profissional;

- Buscar maior aproximagdo com os profissionais e sociedade em geral;

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

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

- Acompanhar o desenvolvimento dos procedimentos e dos prazos das solicitagbes e comunicar ao requerente sobre o
andamento da mesma, quando cabivel;

- Identificar e relatar tensdes e conflitos externos e internos as unidades competentes;

- Encaminhar a Ouvidoria Geral do CAU/BR os relatdrios de atividades de ouvidoria, conforme modelo definido pelo CAU/BR e
Manual de Ouvidoria do CAU/BR;

- Elaborar e manter publicos, nos canais de comunica¢do do CAU, os relatérios de atividades das ouvidorias com diagndsticos
gualitativos e quantitativos das manifestacdes tratadas;

- Participar e acompanhar os trabalhos das comissGes (permanentes, especiais e temporarias) e dos colegiados (tematicos e
regionais) do CAU/RS, quando designado;

- Propor politicas, diretrizes e normas, estabelecendo rotinas e procedimentos relativos as matérias de sua competéncia;

- Dar conhecimento ao presidente do CAU/RS das matérias relevantes no ambito de sua atuacio;



- Atuar como gestor de contratos administrativos do CAU/RS;

- Efetuar as avaliagées de desempenho de seus subordinados, podendo solicitar aos coordenadores subalternos a elaboragdo
de relatério, por periodo, de seus avaliados, para fins de melhor embasar a avaliagdo;

- Executar outras atividades de acordo com a necessidade do CAU/RS, dentre elas, dirigir os veiculos do Conselho.

CONHECIMENTOS NECESSARIOS:

- Gestdo e Administracdo Publica;

- Lein2 12.378/2010;

- ResolugBes e normas do CAU/BR;

- Lein212.527/2011 — Lei de Acesso a Informacio;

- Gestdo em Ouvidoria;

- Avaliacdo da Qualidade de Servicos como base para a gestdo e melhoria de Servigos Publicos;
- Resolugdo de Conflitos aplicada ao Contexto das Ouvidorias;

- Tratamento de Denuncias em Ouvidoria;

- Defesa do Usuario e Simplificagdo;

- Lein2 13.709/2018 — LGPD;

- Conhecimentos em informatica e sistemas utilizados pelo CAU/RS e CAU/BR;
- Plano de Ac¢do do CAU/RS;

- Técnicas de Chefia e Lideranca;

- Lein2 14.133/2021 — nova lei de licitagdes.

‘ ei' Documento assinado eletronicamente por VIVIAN RIBEIRO MAGALHAES, Coordenador(a), em 21/07/2024, as
- H

iy fﬂ 09:23 (horario de Brasilia), conforme Decreto N° 10.543, de 13/11/2020, que regulamenta o art. 5° da Lei N° 14.063, de
eletrénica 23 de setembro de 2020.
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