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Ministério da Salde

FIOCRUZ
Fundagédo Oswaldo Cruz

Portaria da Presidéncia

PORTARIA N2 563, de 27 de outubro de 2021

1.0 - PROPOSITO

SEI/FIOCRUZ - 1196642 - Portaria da Presidéncia

Boletim de Servigo Eletronico em 27/10/2021

A Presidente da Fundagdo Oswaldo Cruz,
no uso das atribuicdes que lhe sao
conferidas pela Portaria o n2 36, de 11 de
janeiro 2021, da Casa Civil da Presidéncia
da Republica e pelo Decreto n? 8.932, de
14 de dezembro de 2016 - Estatuto da

Fiocrugz,

RESOLVE:

Implantar a Rede de Relacionamento Integrado com o Cidadao - RIRC na Fundagdo Oswaldo Cruz (unidades e

regionais).

2.0 - OBJETIVO

Definir e sistematizar a integracdo da Ouvidoria com os servicos de Fale Conosco no ambito da Fiocruz visando
atendimento as normativas vigentes e o alinhamento da comunicacdo institucional com publico interno e externo.

Art. 12. A Ouvidoria Geral da Fiocruz é o canal Unico de recebimento de manifestacGes na Fiocruz para elogios,
sugestoes, reclamacdes, solicitacGes de providéncias, solicitacdes de simplificacdo, de denuncias, e comunicagGes de
irregularidade (denuncia de origem an6nima) e pedidos de informag¢do no dambito da Lei de Acesso a Informacgéo,
advindos do publico interno e externo conforme a Lei. 13.460/2018. O tratamento das manifestacdes do tipo
denuncias e comunicagoes de irregularidades, elogios e pedidos de acesso a informacdo sdo tratados em portarias
com fluxos especificos sempre com entrada Unica pela Ouvidoria, conforme estabelecido na portaria 5831/2019-PR.

Art. 2°. Cabera a Ouvidoria Geral da Fiocruz a supervisdo técnica da Rede Integrada de Relacionamento com o
Cidaddo, da qual fardo parte todos os servicos de “Fale Conosco”, Servigco de Atendimento ao Cidadao (SAC) e

congéneres da Fiocruz.

Art. 32, Entende-se por supervisdo técnica:

I) orientar a execucdo das atividades técnicas;

II) promover a qualificagdo das equipes;

1) verificar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas através da realizacdo de pesquisas de satisfacdo

com o usuario;
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IV) incentivar o uso de linguagem cidad3;
V) Monitorar os resultados e a verificacdo da adequacao dos tipos de manifestagées respondidos pelo canal.
Art. 42, Aos servicos de “Fale Conosco” caberdo o recebimento e tratamento de duvidas, Todos os demais tipos de

manifestacdo (citados no Artigo 12) deverdo ser encaminhados, via sistema, para a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.Br.

Art. 52. A coordenacdo da RIRC é realizada pela Ouvidoria e conta com a coordenacgdo adjunta da Coordenagdo do
Fale Conosco Fiocruz.

Art. 6° Todas as unidades da Fiocruz deverao adotar o sistema do “Fale Conosco Fiocruz” que sera integrado a
Plataforma Fala.Br. Cada unidade deverd informar a area que tera esta responsabilidade para tramitacao e
tratamento das manifestacdes.

Art. 72. Devera ser designado, formalmente, pelos Diretores das Unidades, em portaria propria, o trabalhador
responsavel pelo tratamento e que integrara a RIRC.

Art. 8°. Cabera a Ouvidoria Geral da Fiocruz e a Coordenacao do Fale Conosco da Fiocruz a capacitacdo dos
trabalhadores indicados para atuar na RIRC.

Art. 92. Todas as instancias da RIRC devem manter informagdes de suas atividades em transparéncia ativa e enviar
relatdrios para a Coordenacgdo da RIRC, no modelo e prazo estabelecido.

Art. 102. A protecdo da identidade e demais informagdes pessoais ou pessoais sensiveis dos usuarios da RIRC devem
ser preservadas nos termos do artigo 31 da Lei n212527, de 2011 e de acordo com as diretrizes de fortalecimento da
integridade institucional.

Art. 11. Cabe a Ouvidoria, coordenacdo da RIRC

| - Orientar os responsaveis pelos canais de comunica¢do com relagdo ao tipo de manifestagdo a ser encaminhada
para a Ouvidoria;

Il - Informar a RIRC qualquer alteracdo quanto as normas e procedimentos a serem adotados;

Il - Elaborar, junto com a Coordenacdo do Fale Conosco Fiocruz, formagdes e materiais de apoio aos servicos de
“Fale Conosco” das unidades, e das regionais e demais servigos congéneres existentes na Fiocruz;

IV - Propor, junto com a Coordenacgdo do Fale Conosco Fiocruz, novos processos e/ou sistemas que aprimorem a
qualidade e efetividade do relacionamento da Fiocruz com o cidadao;

V - Coordenacao técnica da RIRC.

Art.12. Cabe a Coordenacdo do Fale Conosco Fiocruz, coordenacdo adjunta da RIRC

| - Manter o sistema do Fale Conosco funcionando e sugerir alteragGes que sejam necessarias para o funcionamento
da RIRG;
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Il - Elaborar, em conjunto com a Ouvidoria, formacGes e materiais de apoio aos servigos de “Fale Conosco”;

[l - Propor, em conjunto com a Ouvidoria, novos processos e/ou sistemas que aprimorem a qualidade e efetividade
do relacionamento da Fiocruz com o cidadao.

Art.13. Cabe as unidades que integram a RIRC

| - Responder as manifesta¢cdes no tempo determinado, mantendo a qualidade e efetividade do atendimento;

Il - Encaminhar, via sistema, para a Ouvidoria as manifestagGes que sdo de sua competéncia;

Il - Informar a Coordenacdo da RIRC o afastamento dos responsaveis;

IV - Cumprir todas as orientagGes técnicas relativas a supervisdo da Ouvidoria.

Art.14. As informagdes produzidas pela rede RIRC serdo utilizadas na elaboragao de critérios para a priorizagdo de
abertura de dados da Fiocruz.

3.0 - VIGENCIA
A presente Portaria tem vigéncia a partir da data de sua publicagao.

Documento assinado eletronicamente por MARIO SANTOS MOREIRA, Presidente em Exercicio, em
27/10/2021, as 16:08, conforme hordario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

1
Sel o
assinatura
eletrbnica

* http://sei.fiocruz.br/sei/controlador_externo.php?
= acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 1196642 e
¥ 0 codigo CRC 34719807.
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