Controladoria-Geral da Unido

MANUAL DE )
OUVIDORIA PUBLICA

Revisto, ampliado e atualizado pela Lei n° 13.460 e Decreto n® 9.492/2018



CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
SAS, Quadra 01, Bloco A, Edificio Darcy Ribeiro
70070-905 — Brasilia-DF
cgu@cgu.gov.br

Wagner de Campos Rosario
Ministro da Controladoria-Geral da Uniao

José Marcelo Castro de Carvalho
Secretario-Executivo

Antonio Carlos Bezerra Leonel
Secretario Federal de Controle Interno

Valmir Gomes Dias
Ouvidor-Geral da Unidao

Gilberto Waller Junior
Corregedor-Geral da Unido

Claudia Taya
Secretaria de Transparéncia e Prevencao da Corrupcao

Joao Carlos Figueiredo Cardoso
Secretario de Combate a Corrupgao

Diagramacao: Assessoria de Comunicagao Social - Ascom/CGU
Foto da capa: Radilson Carlos Gomes da Silva

Brasilia, novembro de 2019.



® Apresentacao

Uma das atribuicdes da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é acompanhar, orientar e au-
xiliar as Ouvidorias do Poder Executivo federal no didlogo entre o cidaddo e a Administracao
Piblica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania subsidiem a
continua melhoria dos servicos publicos prestados e o combate a corrupcio.

Este Manual aborda aspectos basicos sobre varios temas importantes para o trabalho
das ouvidorias, desde questdes tedricas fundamentais — como a relacdo entre ouvidorias e
regimes democraticos e participativos — até praticas de atendimento ao usuario e respostas
a Pedidos de Acesso a Informacdo, além dos temas mais recentes sobre a atuagdo integrada
e sistémica das ouvidorias do Poder Executivo federal, a Rede Nacional de Ouvidorias, a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, bem como
a simplificacdo do atendimento prestado e a avaliacio continua dos servicos publicos e das
atividades de ouvidoria.

E notével o reconhecimento crescente da missio e do papel das ouvidorias perante a
sociedade nos Ultimos anos. A Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, por exemplo, traz
um capitulo especifico sobre as atribuicoes e deveres das ouvidorias, que deverdo ser ob-
servados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Apesar disso, acreditamos que a
cooperacao e o esforco conjunto de todos devem ser permanentes. Somente por meio da
unido e da atuacdo coordenada das diversas instituicoes sera possivel oferecer ao usuario de
servicos publicos uma interlocucdo com o Estado marcada pela exceléncia no atendimento.

Como ja dito, este Manual contém orientacdes basicas e, portanto, os ouvidores e as
ouvidoras podem procurar a OGU, por telefone, e-mail ou pessoalmente, para discutir
aspectos mais especificos. Também lembramos que, por meio do Programa de Formacio
Continuada em Ouvidorias (Profoco), a OGU oferece cursos presenciais em varias cidades
do Brasil, além de cursos na modalidade de Ensino a Distancia, como a Certificacdo em
Ouvidoria. Esses cursos sdo voltados a comunidade das ouvidorias publicas em todos os
niveis da federacdo, e sdo espacos privilegiados de interlocuco e de construcdo conjunta de
conhecimentos. Entre no site www.ouvidorias.gov.br e conhega mais sobre o PROFOCO
e as atividades desenvolvidas pelas ouvidorias no pals.

Boa leitura e bom trabalho!
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OUVIDORIA E DEMOCRACIA
PARTICIPATIVA

A Democracia Participativa

A democracia € o regime politico que privilegia a autorrealizacdo e a autonomia das
pessoas. Para isso é preciso tratar o cidadao, usudrio de servicos publicos, como sujeito de
direito, capaz de influenciar as decisdes do Estado.

Em geral, as pessoas reconhecem com facilidade a democracia representativa, em
razao da qual sdo eleitos representantes para atuar em nome e no interesse do povo. A
representacdo € o exercicio do poder politico por meio do trabalho dos Deputados, Sena-
dores, Governadores, Prefeitos, Vereadores, entre outros agentes politicos que séo eleitos
periodicamente.

Nao ha dlvidas acerca da importancia da representacdo politica, mas nem sempre esses
representantes conseguem canalizar adequadamente todos os interesses que existem na
sociedade. Por isso podemos dizer que um regime politico verdadeiramente democratico
deve criar outros instrumentos para aproximar as politicas publicas da vontade do povo,
bem como garantir a qualidade dos servicos publicos. E nesse contexto que surgem os
instrumentos de participagdo direta.

Quando a Administracdo PUblica enxerga as pessoas apenas como destinatarias das poli-
ticas e servicos publicos, héd grande risco de que decisdes sejam tomadas sem levar em con-
sideracdo a opinido dos seus usuarios e sem se submeter ao controle social. Para a melhoria
continua dos produtos entregues pela Administracdo Publica, portanto, é imprescindivel in-
centivar a participacao dos usuarios na gestdo dos servicos publicos e na formulacdo de
decisdes que afetem as politicas publicas.

A democracia participativa, que pode se dar de diferentes formas - institucionali-
zadas ou ndo, se legitima na ideia de que todo poder politico vem do povo, como diz nossa
Constituicdo (art. 1°, paragrafo Unico) e na participacdo e controle social dos usuarios de
servicos publicos na Administracdo Publica direta e indireta, determinacio contida no art. 37;

§ 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usudrio na administracéo publica
direta e indireta, regulando especialmente:



| - as reclamacées relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo periédica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

II' - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacées sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIlI;

[l - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcdo na administracdo publica.

A democracia participativa e a democracia representativa sdo, portanto, formas comple-

mentares do exercicio democréatico'.

eee SAIBA MAIS ¢

Na tradicdo anglo-americana, o direito a particibacdo possui duas dimensoes. A primeira é
o right to a fair hearing (direito a uma escuta justa), muito semelhante ao direito a ampla
defesa e ao contraditério assegurado pela Constituicdo de | 988 a todos os acusados em pro-
cessos judiciais e administrativos. A segunda dimensdo do direito a participacdo esta contida
na férmula do right to a consultation (direito de ser consultado). Essa dimensdo do direito
a participacdo “garante a participacdo dos interessados no campo decisério mais geral da
Administracdo Publica (...) sempre que possam ser afetados pelas decisbes que venham a
ser tomadas”.?

I
d

2

Para uma discussdao mais aprofundada sobre a complementariedade entre democracia participativa e
emocracia representativa, vejam-se SANTOS e POGREBINSCHI, 201 1.

BAPTISTA, 2003, p. I50.



A OUVIDORIA, FUNCOES E ESTRUTURA

A Lei n. 13.460/2017 estabeleceu para a Administracdo Piblica Direta e Indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, normas basicas para participacio,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, ressalttando o papel das
ouvidorias publicas na promogao da participagao social (art. | 3).

Posteriormente as ouvidorias federais passaram a desempenhar novo e relevante papel
na garantia dos procedimentos de simplificacao de servicos publicos estabelecidos pelo
Decreto n. 9.094/2017. Cabe as ouvidorias federais receber, tratar e responder as solicita-
¢Oes de simplificacdo submetidas pelos usuarios dos servicos publicos.

Podemos dizer, portanto, que as ouvidorias sdo instancias de controle e participacdo
social responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo
pUblica e melhorar os servicos oferecidos, garantindo os procedimentos de simplificacdo dos
Processos Necessarios a esses servigos.

Gestdo Simplificagdo

Controle @ ‘ Participacdo

As ouvidorias desempenham também papel pedagdgico, uma vez que atuam numa
perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais conhecimento sobre seus proprios
direitos e responsabilidades, incrementando, assim, a sua capacidade critica e autonomia.
Nesse sentido, quanto mais o usuario participa, mais ele se torna capacitado para fazé-lo.

Além disso, é importante compreender a ouvidoria também como parte importante do
sistema de integridade da organizagdo. Uma ouvidoria independente e atuante incrementa
os esforcos pela transparéncia e facilita o trabalho das areas de controle.



As competéncias desejadas dos profissionais de Ouvidoria

Considerando-se as peculiaridades do trabalho dos profissionais das ouvidorias, ha algu-
mas competéncias que devem compor o perfil profissional deste trabalhador, e que podem
contribuir para o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados.

Cabe destacar que, por se tratar de um cargo relativamente recente, em geral ndo se
exige formacdo ou habilitacdo especificas para ser Ouvidor. Porém, tanto esse profissional
como os demais que atuam nas ouvidorias devem mobilizar habilidades e conheci-
mentos no decorrer de suas praticas profissionais. Tais habilidades e conhecimentos ndo
sao aqui apresentados de forma rigida e acabada, devendo as diversas unidades identificar e
organizar sua aplicabilidade, diante do contexto especifico das suas atividades.

Veja a seguir quais os grandes grupos de competéncias que sdo desejaveis para os pro-
fissionais de Ouvidoria.



Competéncia: Ouvir e compreender

Desenvolver acdes de comunicacdo e de mediagdo de conflitos para o atendimento dos
usudrios no ambito das competéncias das ouvidorias.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Escutar com atencao e paciéncia, acolhendo os
interlocutores, manifestante e servidor interno
responsavel pela demanda apresentada,
criando empatia de ambas as partes.

Missao e fungdes das ouvidorias. Técnicas
de atendimento em Ouvidoria.

Utilizar recursos de informacao e comunicagao
adequados a realidade das pessoas que
procuram os servicos da Ouvidoria.

Informacao x Comunicacao: conceitos
e praticas. Cidadania e governo digital.
Linguagem Cidada.

Orientar os manifestantes e servidores quanto
aos prazos, fluxos e acdes desenvolvidas no
ambito das unidades de ouvidoria.

Processo de trabalho nas unidades de
ouvidoria. Conhecimento técnico sobre
o segmento em que exerce atividade e as
legislagoes aplicaveis.

Prevenir e mediar conflitos entre as partes
envolvidas.

Técnicas de mediacdo de conflitos em
ouvidorias.

Identificar se o manifestante precisa de
cuidados especiais.

Acessibilidade e humanizacao do
atendimento.

Identificar a relacao entre o problema
apresentado pelo usuario e suas condicoes de
vida, incluindo situacdes que potencialmente

possam contribuir para o agravamento ou
resolucao do problema apresentado.

Condicoes de risco social: violéncia,
desemprego, processos migratorios,
doenca, auséncia de escolaridade, entre
outros.




Competéncia: Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos

Desenvolver agdes que busquem o reconhecimento e o respeito dos usuarios como
sujeitos de direitos, visando ao desenvolvimento de sua autonomia cidada.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Realizar acdes que possibilitem o
conhecimento, pela populacao, da missao e
do modo de trabalho das ouvidorias.

Conceito de direitos de cidadania.

Informar aos usuarios quais sao os érgaos
que devem ser acionados, quais sdo suas
responsabilidades e de que forma a resposta
pode ser cobrada.

Estrutura administrativa da esfera
governamental. Competéncias dos poderes
de Estado. Lei de Defesa do Usuario (Lei n®

13.460/2017).

Realizar atividades educativas no sentido de
promover a participacao social e orientar
a populagao quanto aos seus direitos de

cidadania.

Participagao, mobilizacao social e
engajamento. Politicas publicas, servicos
publicos e programas sociais: conceitos e

critérios de inclusao.

Competéncia - Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de triagem, andlise critica e registro das

manifestacoes efetuadas pelos usuarios.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Decodificar, interpretar, traduzir a demanda
do usuario em uma solicitacao clara e
objetiva, para o correto encaminhamento
interno ou para area responsavel para a
apuracao de ilicitos ou irregularidades,
quando for o caso, e a obtencao de resposta
adequada.

Técnicas de andlise e registro da informacao.
Linguagem cidada.

Conhecimento da Politica de Integridade do
6rgao ou entidade.

Realizar acoes de coleta e registro das

informagdes fornecidas pelos usuarios,

conforme critérios estabelecidos pela
unidade de ouvidoria.

Critérios de coleta de dados e informagbes
em ouvidoria.

Consolidar e analisar as informagdes obtidas
por meio do atendimento ao usuario e
qualificacao com o levantamento de base de

dados disponiveis.

Técnicas de analise quantitativa e qualitativa
de dados e informagoes.




Competéncia - Responder aos usuarios

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de discussao, encaminhamento e acom-
panhamento das manifestacdes dos usuarios, visando disponibilizar respostas adequadas e

tempestivas.

HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Promover a interacdo entre a equipe da

ouvidoria, as areas técnicas internas e areas

responsaveis por apuracao de ilicitos ou
irregularidades.

Politica de Integridade e informacoes
normativas sobre ouvidorias: legislacao
basica, cartilhas, manuais, entre outros.

Orientar as areas técnicas sobre os prazos e
as rotinas a serem cumpridas.

Leis n. 13.460/2017 e n. 12.527/2011, de
observancia de todos os Entes e Poderes, e
Lei n. 9.784/1999 e Decretos n. 9.094/2017
e n. 9.492/2018 para o ambito federal

Acompanhar as areas técnicas na elaboracao
da resposta conclusiva.

Conhecimento basico sobre a instituicao em
que atua: legislacao, hierarquia institucional,
fluxos, procedimentos e rotinas. Sistemas de
informacao.

Organizar e interpretar as informagées
colhidas nas areas técnicas sobre assuntos de
sua competéncia.

Gestao da informacao. Gestao do
conhecimento.

Acompanhar as providéncias adotadas até a
obtencao da solucao necessaria ao caso em
questao.

Conhecimento basico sobre a instituicio em
que atua: legislacao, hierarquia institucional,
fluxos, procedimentos e rotinas. Sistemas de

informacao.

Encaminhar ao usuario resposta de qualidade
e facil compreensao.

Redacéo oficial e Linguagem cidada.

Estabelecer articulacao com equipamentos
sociais (postos de salde, hospitais, Centros
de Referéncia de Assisténcia Social, Centros

de Atencao Psicossocial, abrigos, creches,

Gestao de Redes: conceito e possibilidades.

asilos, escolas, entre outros).




Competéncia - Demonstrar os resultados produzidos

Desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico e elaboracao de recomendagoes
sobre os servicos prestados ao usudrio, visando a melhoria da qualidade destes servicos, ao
aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e ao exercicio da participacdo e controle
social sobre a Administracdo Publica.

HABILIDADES CONHECIMENTOS
Participar da elaboracao de relatérios de gestao Conceitos de eficacia, eficiéncia e
e de diagnéstico dos servicos prestados no efetividade na gestao publica. Gestao de
ambito da ouvidoria. indicadores. Carta de Servicos.
Sugerir medidas para o aperfeicoamento na Conceitos de eficécia, eficiéncia e
prestacao do servico publico. efetividade na gestao publica.

Apoiar acoes de transparéncia e prestacao de

-~ < oo Controle social e Lei de Acesso a
contas para a Administracao Publica e para a

. Informagao.
sociedade. S
Atuar proativamente no diagndstico de Formulacao e desenho de servicos
necessidade de desenho de novos servicos. publicos.

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e o Sistema de Quvidorias do Poder Executivo federal

O Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018, instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal (SisOuv), com a finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelos érgaos e entidades da Administracao Plblica Federal.

O sistema é composto pelo érgao central e pelas unidades setoriais. A Controladoria-
-Geral da Unido (CGU), por meio da OGU, atua como ¢érgdo central, e atuam como
4rgaos setoriais as ouvidorias e unidades responsaveis pelas atividades de ouvidoria da Ad-
ministragdo Publica Federal Direta e Indireta Autadrquica e Fundacional, além das Empresas
Estatais que prestem servicos publicos ou que recebam recursos do Tesouro Nacional para
o custeio total ou parcial de despesas de pessoal.

Os principais objetivos do SisOuv sdo:
* coordenar e articular as atividades de ouvidoria do Poder Executivo Federal;

* propor acoes com vistas a desenvolver o controle social dos usuarios sobre a
prestacao de servicos publicos;

* facilitar o acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na gestdo e na
defesa de seus direitos;



* zelar pela interlocugdo efetiva entre o usuario de servicos publicos e os drgaos
e as entidades da administragdo publica federal responsaveis por esses servicos; e

* acompanhar a implementagdo da Carta de Servicos ao Usuario.

A atuacdo coordenada das ouvidorias é essencial para facilitar esta interacdo. Imagine
como seria a vida do usudrio dos servicos publicos se cada uma das mais de 300 (trezentas)
ouvidorias do Poder Executivo Federal escolhesse canais, formas e prazos de atendimento
diferentes.

De acordo com o art. || do Decreto n. 9.492/2018, compete ao drgdo central do
SisOuv:

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

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal no tratamento das manifestacées recebidas;

[l - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvi-
doria e de protecdo e defesa do usudrio de servicos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades
da administracdo publica federal a que se refere o art. 2°, com vistas ao recebimento,
a andlise e ao atendimento das manifestacées enviadas para as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal;

V - definir, em conjunto com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Ges-
tdo, metodologia padrdo para dferir o nivel de satisfacdo dos usudrios de servicos
publicos; Ver tépico

VI - manter base de dados com as manifestacées recebidas de usudrios;

VIl - sistematizar as informacées disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive
aquelas indicativas de nivel de satisfagdo dos usudrios com os servicos publicos pres-
tados; e

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de
falhas e omissées na prestacdo de servigos publicos.



Além disso, o Decreto n. 9.681/2019 estabelece a competéncia da Ouvidoria-Geral da
Unido:

Art. 2. A Ouvidoria-Geral da Unido compete:

| - exercer as competéncias de érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo federal;

I - receber e andlisar denuncias, reclamagbes, solicitacoes, elogios, sugestoes e pedi-
dos de acesso a informacédo direcionados a Controladoria-Geral da Unido e encami-
nhd-los, conforme a matéria, ao érgdo ou a entidade competente;

[l - monitorar, para fins estatisticos, a atuagdo das ouvidorias federais no tratamento
das manifestacdes recebidas;

IV - assistir o Ministro de Estado na deliberacdo dos recursos previstos no pardgrafo
Unico do art. 21 do Decreton® 7.724, de |6 de maio de 2012;

V - apreciar e decidir os recursos de que trata o art. 23 do Decreto n° 7.724, de
2012;

VI - acompanhar, em articulacdo com as demais unidades da Controladoria-Geral da
Unido, o cumprimento das decisoes de que trata os art. 23 e art. 24 do Decreto n°
7.724, de 2012,

VIl - promover a conciliagdo e a mediacdo na resolucdo de conflitos evidenciados no
desempenho das atividades de ouvidoria entre cidaddos e érgdos, entidades ou agen-
tes do Poder Executivo federal;

VIl - receber e analisar as manifestacoes referentes a servigos publicos prestados pe-
los érgdos e pelas entidades do Poder Executivo federal, propor e monitorar a adocdo
de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo desses
SErvicos;

IX - promover capacitacdo relacionada a atividades de ouvidoria no dmbito do Poder
Executivo federal;

X - produzir estatisticas do nivel de satisfacdo dos usudrios dos servicos publicos pres-
tados no dmbito do Poder Executivo federal;



Xl - promover a articulacdo com érgdos, entidades e organismos nacionais e interna-
cionais que atuem nas unidades de sua competéncia, e

XII - promover formas de participacdo popular no acompanhamento e na fiscalizacdo
da prestacdo dos servicos publicos.

Em sintese, a OGU tem suas competéncias pertinentes ao Sistema de Ouvidoria orga-
nizadas em quatro aspectos: 0 normativo, o tecnolégico, o formativo e o de monito-
ramento.

O aspecto normativo se materializa com a edicdo de instrucdes normativas as ouvi-
dorias do Poder Executivo federal, com o objetivo de padronizar as atividades de ouvidoria.

O aspecto tecnolégico é representado pelo uso obrigatério do e-OUV (sistema
incorporado a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR), que
¢ o sistema informatizado por meio do qual sdo recebidas as manifestacdes de ouvidoria
dirigidas ao Poder Executivo federal. A utilizacio do sistema facilita o controle de prazos
e o monitoramento do alcance das metas estabelecidas para as ouvidorias. O e-OUV foi
desenvolvido para ser o canal Unico de comunicacdo entre o cidaddo e as ouvidorias da
Administracdo Publica Federal, facilitando a vida do usuério de servicos publicos que deseja
realizar uma manifestacdo. Além disso, o e-Ouv integra as ouvidorias federais, ao agilizar o
encaminhamento de manifestacdes de uma unidade para a outra e a producdo de dados
estatfsticos e relatorios gerenciais.

O aspecto formativo se consubstancia no Programa de Formagido Continuada em
Ouvidoria (Profoco), que tem por objetivo compartilhar experiéncias e construir conhe-
cimentos de maneira conjunta, qualificando os ouvidores e trabalhadores das ouvidorias
publicas.

e SAIBA MAIS ¢

O Profoco, desenvolvido pela OGU, tem por finalidade capacitar trabalhadores em  ouvido-
rias, subsidiando-os com conhecimentos especificos e prdticos necessdrios ao atendimento de
qualidade ao usudrio e ao tratamento adequado das manifestacoes da sociedade, provocan-
do continua melhoria dos servigos publicos prestados. A formacdo, regulamentada pela Ins-
trugdo Normativa OGU n° 06, de 28 de junho de 2018, e alterada pela Instru¢do Normativa
OGU n° 16, de 21 de novembro de 2018, ¢é realizada por intermédio de cursos presenciais
e a distdncia, treinamentos, oficinas, semindrios, palestras e se baseia na visdo da educacdo
como um processo continuo:



Por Ultimo, o aspecto relativo ao monitoramento trata da competéncia da OGU de
monitorar a atuacao das ouvidorias no tratamento das manifestacdes recebidas de maneira a
oferecer orientacdo e propor a adocao de medidas corretivas. Esse aspecto também inclui a
producdo de informagdes sobre os servicos publicos prestados pelos érgaos e entidades do
Poder Executivo federal, propondo e monitorando a adocido de medidas para a prevencio
e corregao de falhas e omissdes na sua prestacao.

OUVIDORIAS EM REDE: redes

tematicas e transversais e a
construcao de uma Politica
Nacional de Ouvidoria Pablica

As ouvidorias publicas buscam integrar esforcos de varias formas, tanto por meio de
mecanismos pontuais, em execucdo de projetos conjuntos, até redes mais ou menos estru-
turadas, que em comum apresentam uma caracteristica de permanéncia e coordenacao de
esforcos. Estas redes podem se organizar tanto em funcao de temas especfficos, como é o
caso das Ouvidorias do Sistema Unico de Satde, do Férum de Ouvidorias Universitarias, do
Férum Nacional de Ouvidorias de Seguranca Publica e do Colégio de Ouvidores da Justica
do Trabalho, como, também, por meio de eixos transversais, multitematicos, que trazem
em comum a necessidade de coordenacdo do didlogo entre sociedade e Estado mediado
pela ouvidoria publica. Como exemplo deste Ultimo caso, temos as variadas redes estaduais
e municipais de ouvidorias, bem como a Rede Nacional de Ouvidorias.

Em todos os casos, € necessario que as ouvidorias coordenem esforcos no exercicio de
suas atribuicoes.



Hoje capilarizadas por todo o territério nacional, tal coordenacdo reduz retrabalhos
entre diferentes unidades, permite uma maior eficiéncia e efetividade das acdes de defesa
dos usudrios e reduz a inseguranca juridica nas relacdes entre cidadao e Estado. E necessario
que as ouvidorias publicas tenham em mente que, para grande parte da populagao brasileira,
as importantes divisdes de competéncias entre érgaos, entes e Poderes perdem significado
na hora de se enderecar ao Estado, e que, em um mundo integrado, cada vez mais sera
exigido ao setor publico facilitar ao cidaddo o acesso a instituicdo competente para assegurar
seus direitos.

Desde 2015, foi criada a Rede de QOuvidorias, posteriormente denominada Rede Na-
cional de Ouvidorias, com a edicdo do Decreto n® 9.723, de | | de marco de 2019.

A Rede Nacional de Ouvidorias € um exemplo de rede transversal de ouvidorias, criada
por Decreto e aberta a adesao de qualquer 6rgao ou entidade em todos os Entes e Poderes
da federacdo. A Rede possui como dérgao deliberativo méaximo a sua Assembleia Geral, for-
mada por todos os seus membros plenos, bem como um Conselho Diretivo composto por
membros eleitos, e Grupos de Trabalho tematicos com suas proprias coordenacdes, que
completam a estrutura de governanca da Rede. Sua Coordenagdo e Secretaria Executiva
ficam a cargo da Ouvidoria-Geral da Unido.

A Rede Nacional de Ouvidorias opera em trés importantes dimensdes, consideradas
imprescindiveis para a concretizacdo de uma Agenda Nacional de Ouvidoria Publica: Pesso-
as, Processos e Tecnologia.

No que se refere a dimensao pessoas, a Rede oferece capacitagdo gratuita por meio dos
produtos do Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria, bem como seminarios e
oficinas regionais para sensibilizacdo e formagdo de gestores. No que se refere a dimensio
processos, a Rede, por meio de seus Grupos de Trabalho, produz normas modelo e manu-
ais para padronizacdo de procedimentos, aos quais seus membros devem envidar esforcos
para se adequar, uma vez que a Assembleia Geral os aprove. Dentre os exemplos de nor-
mas modelo da Rede estdo a regulamentacio da Lei 13.460, de 2017, e a norma modelo
para Salvaguardas de Protecdo a Identidade de Denunciantes.

Finalmente, no que se refere a dimensio tecnologia, a Rede oferece, para aqueles que
assim o desejarem, o uso gratuito do sistema e-Ouv, na plataforma FalaBR, por meio do
qual as unidades ndo apenas passam a dispor de um canal gratuito e web para tratamento
de manifestacdes de ouvidoria e encaminhamento para qualquer outra instituicdo que utilize
o sistema.



IMPLANTACAO DE UMA
OUVIDORIA PUBLICA

A Lei n. 13.460/2017 estabelece em seu art. 10 que a manifestacdo do usuério de
servicos publicos devera ser dirigida a ouvidoria do érgdo ou entidade responsavel. Pode-
mos concluir, portanto, que todo érgdo ou entidade publica deve possuir uma Quvidoria
ou, na sua auséncia, uma unidade que seja responsavel pelo recebimento e tratamento
das manifestacdes. O Decreto n. 9.492/2018 indica expressamente que, na inexisténcia
de Ouvidoria, os érgaos e entidades publicas federais devem possuir unidades diretamente
responsaveis por essas atividades (art. 6°, l).

Em relagao as demais esferas de governo, ressalta-se a existéncia da Portaria Interminis-
terial n. 424/2016, que estabelece normas relativas as transferéncias de recursos da Unido
mediante convénios e contratos de repasse. Dentre suas disposicdes, essa norma torna
obrigatdria a criacao de canais de recebimento de manifestacoes de ouvidoria
para orgaos e entidades que recebem recursos federais por meio de transfe-
réncias voluntarias.

Podemos ver, portanto, que a criagdo de unidades especificas de ouvidorias € prevista
pela legislagao. Ainda assim, caso o érgao ou entidade decida nao constituir uma ouvidoria,
serd necessario atribuir a outra unidade da organizacdo a competéncia para a realizar as ati-
vidades tipicas de ouvidoria previstas em lei.

Estruturacao de uma unidade de ouvidoria

A Quvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucio entre os cidaddos e a Ad-
ministracdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos ofere-
cidos. Nesse sentido, a Ouvidoria precisa ser estruturada em eixos consistentes de gover-
nanga, legitimidade e independéncia.

A estruturacdo de uma ouvidoria deve basear-se primariamente na Lein. 13.460/2017.
Além disso, para que a Ouvidoria possa funcionar ainda com maior efetividade, é importan-
te a edicdo de normativos préprios que tratem das competéncias da Ouvidoria dentro da
instituicdo. Tais normativos podem ainda agregar outras competéncias especificas para essa
Ouvidoria.



A

E necessario que os normativos especfficos dos érgaos e entidades estabelecam que
as unidades de ouvidoria desempenhem, no minimo, as competéncias previstas pela Lei n.
13.460/2017. No caso das ouvidorias do Poder Executivo federal, somam-se ao rol das atri-
buicdes previstas em tal lei as fun¢des relacionadas pelo art. 10 do Decreto n. 9.492/2018.

Logo, a norma que trata da Ouvidoria deve trazer as seguintes atribuicoes:
a) Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n. 13.460/2017;

b) Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

¢) Solicitar as autoridades competentes a decisdo administrativa final referente ma-
nifestacoes, prezando pela efetiva conclusdo das manifestacdes de usudrio perante
6rgdo ou entidade a que se vincula;

d) Promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

e) Acompanhar a prestacdo dos servicos publicos prestados pelo érgao publico a que
estd vinculado, visando a garantir a sua efetividade;

f) Propor o aperfeicoamento na prestagdo dos servicos;

g) Auxiliar na prevencdo e correcio dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios da Administracdo Publica federal, notadamente os estabelecidos na Lei n.
13.460/2017;

h) Propor a adocio de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes da Lein. 13.460/2017;

i) Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes
das manifestagdes dos usuarios de servigos publicos, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos; e

J) Promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre o usuario e o érgdo ou a en-
tidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

No caso das unidades de ouvidoria que compdem o Sistema de Quvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv), os normativos especificos devem ainda prever que as unidades
exercerao a supervisao técnica dos canais de atendimento ao usuério de servicos publicos
porventura existentes no érgao ou entidade ao qual estd vinculada no que diz respeito ao
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recebimento de manifestagdes por eles (Art. 10, p. Unico, Decreto n. 9.492/2018). Isso
significa, por exemplo que um call center que exerca funcdes de atendimento de servico
mas que, também, receba manifestacdes de ouvidoria, devera estar submetido a supervisao
técnica da ouvidoria no que se refere ao tratamento destas Ultimas.

A seguir trazemos alguns exemplos de matérias que podem ser tratadas pelo regula-
mento préprio da ouvidoria: forma de escolha do ouvidor (eleicao, indicagdo, processo sele-
tivo, etc.) e prazo de mandato, se for o caso; estrutura interna da ouvidoria, com a definicao
das éreas internas, se houver; destinacdo de cargos; indicacdo dos canais de atendimento
que serdo utilizados e dos prazos que serdo aplicados (caso previsto em lei prépria ou no
caso de adocdo de prazos inferiores aos previstos na Lei n. 13.460/2017).

Vinculagao da ouvidoria

O Decreto n. 9.492/2018 determina que a unidade setorial serd, preferencialmente,
subordinada de forma direta a autoridade méaxima da organizagao.

Assim, no caso de érgdos da Administragdo Publica Direta, a Ouvidoria devera estar
preferencialmente vinculada aos Ministros de Estado e equivalentes. Ja na Administracdo
Piblica Indireta, a Ouvidoria devera vincular-se ao Conselho, Colegiado ou dirigente ma-
ximo da entidade. No caso de Empresas Estatais a préatica de boa governanga recomenda
que o ouvidor tenha competéncia estatutaria para reportar-se diretamente ao Conselho de
Administracao.

Tal posicionamento se justifica diante da necessidade de a ouvidoria receber o suporte
necessario para exercer suas funcdes com autonomia, imparcialidade e legitimidade junto
aos demais dirigentes da instituicao.

Funcionamento da ouvidoria

Apds a elaboracdo da regulamentagdo da Ouvidoria, é preciso decidir como ela ird fun-
cionar de fato. Um passo importante ¢ a escolha do espaco fisico. Para tanto, € preciso
tomar uma decisao logo de inicio: a Ouvidoria ird oferecer atendimento presencial?

Essa decisdo podera fazer toda a diferenca na hora de escolher o melhor local para
sua instalagdo. As ouvidorias que prestam atendimento presencial devem ficar proximas a
entrada do respectivo prédio, em local de facil acesso e visibilidade. J& aquelas que nao irdo
receber pessoas podem ser instaladas em dreas menos visiveis. De qualquer forma, é preci-
so ter cuidado com a sinalizacdo das areas de circulagdo.
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Outro aspecto a ser considerado ¢ a escolha de local que possibilite a Ouvidoria exercer
seu trabalho de maneira autbnoma, separada de outras areas de controle, como a Correge-
doria ou a Auditoria, por exemplo.

Canais de comunicacao

Lembre-se de que, para cumprir a sua missdo, a ouvidoria precisa estimular o didlogo
entre o usuario do servico publico e a Administracdo Publica. Para avaliar os melhores canais
de comunicagao de uma ouvidoria, € necessario atentar para os servicos publicos prestados
pelo 6rgao ao qual ela estd vinculada, para assim tracar as caracteristicas dos seus usuarios.
Somente conhecendo a natureza destes usuarios pode uma ouvidoria estabelecer uma es-
tratégia de comunicacio e eleger os canais que garantam maior acessibilidade.

Independente do canal por meio do qual as manifestacdes cheguem a ouvidoria, € mui-
to importante que todas elas sejam adequadamente registradas em um repositério de infor-
macao Unico, de modo que ndo se perca o controle sobre o seu processo de tratamento e
gue se consiga, sempre que necessario, gerar informagoes relevantes sobre o desempenho
dos servigos da instituicao a qual a ouvidoria esteja vinculada.

Existem varias possibilidades de interacio:

Meios de comunicacao fisicos

* Carta: o usuario escreve livremente a sua mensagem e a envia para a Ouvi-
doria por meio dos servicos postais. Para viabilizar essa forma de comunicacao, a
Ouvidoria precisa divulgar seu endereco. Dependendo do dimensionamento da
demanda, pode ser necessario criar uma caixa postal apenas para essa finalidade.
Atualmente, ndo ha muitas ouvidorias que recebam um volume significativo de car-
tas, mas elas sdo comuns, por exemplo, na Quvidoria da Secretaria do Desen-
volvimento Regional do Ministério da Cidadania e na Ouvidoria do Departamento
Penitencidrio Nacional.

*  Formulario impresso: nessa modalidade, a Ouvidoria imprime um formu-
lario com campos pré-definidos para que o usuério preencha. Os campos sdo dos
tipos: nome, endereco, telefone, tipo de manifestacdo, texto da manifestacdo, entre
outros. Os formularios poderdo ser depositados em uma urna criada especifica-
mente para esse fim, coletados em campanhas de ouvidoria ativa, ou enviados pelo
servico postal.
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Meios de comunicagao eletronicos

* E-mail: por esse meio de comunicagdo, o usudrio escreve livremente sua men-
sagem. Para que possa utilizé-la, é preciso que a Ouvidoria tenha um endereco
eletrdnico e que o usuario tenha acesso a internet. Esse € um meio de comunicagao
utilizado por muitas ouvidorias, mas pode apresentar uma fragilidade: a falta de um
sistema de protocolo. Muitas vezes, o usuario envia sua mensagem, mas nao recebe
um ndimero de registro e nem tem acesso a mecanismos de acompanhamento do
andamento da sua manifestacio.

*  Formulario eletronico: esse atualmente ¢ um dos meios de comunicacio
mais utilizados pelas ouvidorias. Assim como no formulario escrito, ha campos espe-
cfficos a serem preenchidos. A ouvidoria precisa ter um espaco especifico no sitio da
instituigdo e elaborar um modelo de formulario, normalmente vinculados a sistemas
eletronicos, responsaveis pela gestdo da informacdo e dos processos no ambiente
corporativo.

* Redes sociais, chats e chatbots: A maior vantagem das redes sociais, como
o Twitter; o Facebook e o Instagram, é que elas sdo amplamente disseminadas na
populacdo brasileira, de tal maneira que o atendimento de ouvidoria, quando feito
por meio destas plataformas, toma proveito da familiaridade dos usuérios com o
meio de comunicagdo. O maior cuidado da Ouvidoria ao usar as redes sociais
como meio de comunicagdo é a adequacio da linguagem? e a existéncia de scripts
adequados de atendimento, que permitam aos servidores da ouvidoria prestar um
atendimento padronizado e adequado aos usuarios que optam por esse canal. Em
geral, o relacionamento com os usuarios em redes sociais se da por meio de canais
de “bate papo”, também conhecidos por “chats”. Esses canais podem ser operados
por pessoas ou por sistemas que simulam o atendimento humano, os chamados
chatbots. *

* Aplicativos para dispositivos méveis (smartphones, tablets e relégios
inteligentes): Os usuarios com acesso a internet podem instalar aplicativos por
meio dos quais é permitido o registro de manifestagdes e o seu envio a sistemas

3 Conheca o Manual de Orientagbes para Redes Sociais, publicado pela Secretaria Especial de Co-
municagdo Social da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica (Secom), disponivel em www.secom.gov.br/
orientacoes-gerais/comunicacao-digital/manual-para-redes-sociais.

4 Nem todas as redes sociais devem ser vistas como ferramentas a serem priorizadas em uma estra-
tégia de comunicacdo com o usudrio de servigos publicos para a finalidade de coleta de manifestacdes. Redes
como o Twitter, por exemplo, que ndo dispdem de um canal de chat entre os usudrios podem revelar-se
inadequadas para o recebimento de manifestagdes com maior grau de criticidade, tais como dendncias.
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informatizados de ouvidoria. Aplicativos tendem a valorizar a jornada deste usuario
ao disponibilizarem servigos especificos e meios de interacdo com o poder publico
quando estes servicos nao funcionam adequadamente. Por exemplo, aplicativos que
registram o horario em que os onibus devem passar em cada parada, e que permi-
tam ao usuario reclamar sobre os atrasos. Por sua natureza, normalmente os aplica-
tivos permitem uma interacdo mais agil com o poder publico, visto que simplificam
o preenchimento de formularios.

e+ SAIBA MAIS °¢°°

Vocé jd pediu ajuda para a Cida? Em 2018 a CGU lancou a Cida, um chatbot que auxilia os
usudrios a registrar sua manifestacdo no sistema e-Ouv (sistema integrante da Plataforma
Fala.BR). A Cida ja atende a sociedade na pdgina da CGU no Facebook e estd expandindo
sua atuagdo para outras plataformas, como o Telegram.

Meios de comunicagao oral

* Atendimento presencial: em geral, ocorre nas dependéncias do préprio 6r-
gdo ou da entidade, preferencialmente em espaco designado especificamente para
essa finalidade, de forma a assegurar privacidade ao usuario, e com a acessibilida-
de necessaria. Para além do atendimento nas dependéncias da instituigao, existem,
também, ouvidorias que optam por estratégias de atendimento externo, por meio
de ouvidorias itinerantes ou ativas, isto é, destacando parte de sua equipe para ir aos
locais de concentragdo dos usuarios de servicos publicos para la fazer a coleta das
manifestacoes.

* Telefone: o usuario se comunica com um atendente da ouvidoria por meio da
linha telefénica. Para isso € preciso dimensionar o tamanho da estrutura a ser ofe-
recida. Caso a procura seja pequena, o telefone pode ser ligado a uma Unica linha
direta com um Unico atendente; ou pode fazer parte de uma central de telefonia,
se isso for necessario. Algumas ouvidorias atendem por meio de tridigitos criados
especificamente para essa finalidade.
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IMPORTANTE

Com a edicao do Decreto n. 9.492/2018, todas as manifestagdes recebidas pelos érgaos e
entidades integrantes do SisOuv devem ser digitalizadas e inseridas imediatamente no Sistema
e-Ouv (sistema integrante da Plataforma Fala.BR), ainda que recebidas em meio fisico.

Equipe de trabalho

Outro ponto fundamental da estruturacdo de uma Ouvidoria é a definicdo da equipe de
trabalho. A equipe podera ser mista, composta por servidores efetivos, comissionados ou
colaboradores terceirizados, e integrar pessoas com diversos vinculos funcionais. O dimen-
sionamento da quantidade de profissionais depende muito do tamanho que se pretende dar
a Ouvidoria. Normalmente as ouvidorias precisam iniciar seus trabalhos com uma estrutura
pequena e ir crescendo conforme o seu desenvolvimento ao longo do tempo.

E preciso também analisar a composicao da equipe de acordo com as modalidades de
atendimento que serdo adotadas: se for realizar atendimento presencial, por exemplo, sera
necessario deixar pelo menos um ou dois colaboradores disponiveis no “balcao”, e eles
precisarao de treinamento especial para isso.

Para o atendimento telefonico a Ouvidoria precisara de um colaborador para cada
telefone disponivel. Além disso, é recomendavel que haja um supervisor para a equipe de
atendimento telefnico, para que os casos mais complicados sejam resolvidos com rapidez.
Recomenda-se que um supervisor seja responsavel por até doze atendentes simultanea-
mente. Se a central de atendimento for muito grande, deve haver um supervisor geral para
os casos mais delicados.

Para o atendimento por meio de midias escritas, digitais ou fisicas, como cartas,
fax, e-mail, formularios e outros, deve-se planejar uma equipe que se dedique a leitura e
digitalizacdo desses documentos, além da insercdo das manifestacdes no sistema, que no
ambito federal tem o e-Ouy, integrante da Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério.

A quantidade de pessoas necessarias dependera do volume e tipologias de manifesta-
¢Oes, mas é recomendavel comecar com pelo menos um ou dois colaboradores. Por exem-
plo, unidades que tenham volume significativo de recebimento de dendncias podem optar
por compor equipe especifica para triagem dessas manifestacoes, qualificando as andlises
e agregando procedimentos de preservacdo da identidade dos manifestantes e contetidos
sensiveis dessas manifestacdes.
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Além disso, ndo devemos esquecer que € preciso alguém para assumir as funcoes
administrativas da Ouvidoria, seja na sua relacdo com as outras areas do érgdo ou da
entidade, seja na viabilizagdo do apoio para o trabalho de atendimento.

Ainda que ndo seja dedicada apenas a Ouvidoria, é preciso que a equipe de Tecnologia
da Informacao esteja de prontidao para a solucdo dos problemas envolvendo os sistemas
utilizados no processo de atendimento ao usudrio.

Por fim, é necessario elaborar um bom planejamento e organizar os fluxos de aten-
dimento e processos de trabalho. De que forma documentos, informacdes e tarefas sao
encaminhadas de um profissional para o outro ou de um setor para outro! Como essas
tarefas serdo organizadas? Quem se responsabiliza por elas? O fluxo de atendimento deve
responder a essas questdes. Esse tipo de organizacdo é importante para evitar que os erros
sejam encontrados somente quando o processo € finalizado.

MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Tipos de manifestacoes

A Lein. 13.460/2017 definiu as manifestacdes dos usuarios como reclamagdes, denln-
cias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacao de
servicos publicos e a conduta de agentes pUblicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.

O Decreto n. 9.492/2018, por sua vez, define cinco tipos de manifestacdo: reclama-
cdo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitagdo de providéncias. Além disso, o Decreto n.
9.094/2017 trata da simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publi-
cos e institui a solicitacdo de simplificagdo (simplifique!). Assim, sdo seis os tipos de manifes-
tacdo no ambito da administracdo publica federal.
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IMPORTANTE
a) O pedido de acesso a informagao é um mecanismo previsto na Lei n. 12.527, de 18 de
novembro de 201 | (conhecida como Lei de Acesso a Informacao) e deve ser direcionado ao
Servico de Informagées ao Cidadao (SIC) ou cadastrado no Sistema Eletrénico de Informa-
¢oes ao Cidadao (e-SIC), pois é uma forma particular de manifestacao, regulamentada por
legislacao prépria. Nele, busca-se acesso a uma informacao produzida ou custodiada pela
Administracao Publica.
b) A comunicacao de irregularidade, descrita no art. 23, § 2°, do Decreto n. 9.492/2018, é
uma informagao de origem an6énima que comunica irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade. Por nao configurar uma manifestacao na conceituacao
adotada pela Lei n. 13.460/2017, a comunicagao de irregularidade nao é passivel de acompa-
nhamento pelo seu autor, ja que ele optou por nao se identificar. No entanto, havendo razo-
abilidade minima no conteldo narrado e documentos de comprovacao ou informacdes que
possibilitem a analise e a apuracao dos fatos, a comunicacao deve ser recebida, e, apés analise
prévia pela ouvidoria, enviada ao érgao ou entidade competente para sua apuragao.

Fluxo de atendimento nas ouvidorias: prazos, pedido de complementacao e resposta conclusiva.

Com a Lei n. 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as manifestacoes de
forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo
pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa expressa. Por forca de
normativos especfficos, algumas ouvidorias podem trabalhar com prazo inferior a esse.

O Decreto n. 9.492/2018 estabelece que a Ouvidoria solicitard ao usudrio complemen-
tacdo de informagdes, quando os elementos apresentados por ele forem insuficientes para
a andlise da manifestacdo.

O pedido de complementacao de informacdes suspende a contagem original,
abrindo prazo de 20 dias para que o usuario apresente as informacdes solicitadas. Se ndo
houver retorno nesse perfodo a manifestagdo podera ser arquivada, ou seja, encerrada sem
uma resposta conclusiva.

Portanto, a Ouvidoria deve utilizar o pedido de complementagdo de informagdes de
forma cuidadosa, utilizando-o apenas quando os dados constantes da manifestacdo inicial
ndo contiverem elementos minimos que permitam a agao da ouvidoria.

Sempre que as informagdes trazidas pelo usuario forem minimamente suficientes para
que a ouvidoria realize o tratamento, a unidade deve evitar fazer o pedido de complemen-
tacdo. Caso a ouvidoria entenda que eventual contato com o manifestante enriqueceria o
contelido por ele trazido, mas sua auséncia ndo impossibilitaria o prosseguimento da andlise,
sugere-se que a interlocugdo seja realizada de forma direta (ndo utilizando a ferramenta
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do pedido de complementacdo do sistema e-Ouv, na plataforma Fala.BR). A utilizagdo do
pedido de complementacdo com fim procrastinatério sujeita o agente pUblico a responsa-
bilizacao.

Se o usuario complementar a manifestacdo, inicia-se um novo prazo de 30 dias para
que a Ouvidoria ofereca a resposta. Esse prazo pode ainda ser prorrogado por mais 30 dias,
nos termos da Lei n. 13.460/2017. No e-Ouv a complementacio ¢é feita diretamente pelo
usuario, que pode ainda incluir um novo texto e anexos.

Ainda de acordo com a Lei n. 13.460/2017, as éreas responsaveis deverdo responder
aos pedidos de informacdes formulados pela Ouvidoria no prazo de até 20 dias. Esse
prazo pode ser prorrogado por igual periodo, mediante justificativa expressa.

FLUXO CONTENDO PEDIDO

DE COMPLEMENTAGAO
30 dias 30 dias
QOuvidoria Envia pedido de Usuario Ouvidoria
analisa complementacao respondeu? encerra
Nao
Sim
FLUXO PADRAO (prazo reinicia)
Ouvidoria Area interna Ouvidoria
analisa responde encerra
20 + 20 dias
30 + 30 dias

Perceba que, considerando as prorrogacdes, a ouvidoria podera ter um prazo total
de 60 dias para resposta (salvo no caso de pedido de complementacio de informagdes ao
usuario, que, conforme explicado acima, promovera a suspensao do prazo de resposta da
ouvidoria), sendo que a drea responsavel pelo assunto podera ter até 40 dias para prestar as
informacdes necessarias a resposta.
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IMPORTANTE
De acordo com o art. 66 da Lei n. 9.784/1999, que regula o processo administrativo federal, a
contagem do prazo exclui o dia de comeco e inclui o do vencimento e é feita em dias corri-
dos. Caso o prazo se encerre em um dia nao Util (em dia que nao houver expediente ou este
for encerrado antes da hora normal), o vencimento sera automaticamente transferido para o
dia util seguinte.

Ouvidoria Gestor

30 dias corridos 20 dias corridos
Prorrogaveis Prorrogaveis
uma Unica vez uma Unica vez
por 30 dias por 20 dias
corridos corridos

A resposta conclusiva ¢ a decisdo administrativa final na qual o érgdo ou a entidade
publica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentan-
do solugdo ou comunicando sua impossibilidade.

Na denuincia, entende-se que é conclusiva a resposta que informa o usuario acerca
do encaminhamento de sua manifestagdo aos drgaos apuratdrios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, caso ndo haja elementos
minimos indispensaveis a apuragao.

Se um usudrio fez uma dendncia junto a ouvidoria de um Ministério acerca de conduta
irregular praticada por agente publico daquele Ministério, a Ouvidoria deve fazer uma andlise
prévia, verificando se a dentincia contém todas as informagbes necessdrias para dar inicio a
apuragdo da irregularidade. Se o resultado dessa andlise prévia for positivo, a Ouvidoria deve
encaminhar a dentncia a unidade técnica de apuracdo (corregedoria, comissGo de processos
disciplinares, comissdo de ética, auditoria, unidade técnica do drgdo especializada na matéria,



etc.) e oferecer ao usudrio resposta conclusiva informando sobre o encaminhamento realizado e
o0s procedimentos que serdo adotados.

No elogio, a resposta conclusiva ¢ a que informa sobre o seu encaminhamento e cién-
cia ao agente publico, e a sua chefia imediata, ou ao responsavel pelo servico prestado para
o qual o elogio foi direcionado.

A resposta conclusiva da reclamacgao ou solicitagao de providéncia devera conter
informacao objetiva acerca do fato apontado pelo usuario, da sua solugdo ou atendimento
ou da sua impossibilidade.

Na sugestao, a resposta conclusiva sera aquela que informa o usuario sobre a possibili-
dade, ou ndo, de sua adogdo. Caso seja possivel, deve-se informar como e quando ocorre-
ra, bem como os mecanismos pelos quais o usudrio poderd acompanhar o andamento. Se
ndo for possivel acatar a sugestdo, deve-se justificar o fato ao cidadao.

E oportuno lembrar que ndo ha resposta conclusiva na comunicacao de irregularidade,
uma vez que esse tipo de manifestacdo ndo apresenta a identificacdo do usuario.

No caso da solicitacao de simplificacao (Simplifique!), o procedimento possui
algumas diferencas em relacdo aquele dos demais tipos de manifestacdes de ouvidoria.

A ouvidoria (ou agente publico equivalente designado do érgdo ou entidade) deverd
fornecer a resposta (conclusiva) a solicitacio de simplificacio no prazo de 30 dias (prorro-
gaveis por igual periodo, uma Unica vez). Também pode haver pedido de complementacao
de informacdes ao solicitante, nos moldes das demais modalidades de manifestacoes de
ouvidoria.

A Instrucdo Normativa conjunta CGU/MP n® |, de |2 de janeiro de 2018, ndo traz um
prazo para as areas internas dos érgaos prestarem as informacdes necessarias a conclusdo
das solicitacdes de simplificacdo (como no caso dos outros tipos de manifestacdes de ouvi-
doria, que é de 20 dias, prorrogaveis por igual periodo), entretanto, a pratica na Ouvidoria-
-Geral da Unido ¢ de se tratar tal prazo como sendo de 10 dias (também prorrogaveis por
igual periodo, uma Unica vez).

Apds terem sido prestadas as informacdes pela drea técnica responsavel, havera decisao
do érgao destinatario da solicitacdo de simplificacdo, quanto ao acatamento ou nao da pro-
posta encaminhada pelo usuario.

Sendo a proposta ndo acatada, serd fornecida resposta conclusiva informando tal fato
a0 usuario.
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Caso a proposta de simplificacdo tenha sido acatada, serd informado ao solicitante um
prazo para implementacao da mudanga sugerida.

Nos casos de descumprimento dos prazos de implementacdo das propostas de simpli-
ficacdo acatadas pelos érgdos do Poder Executivo Federal, os usuarios poderdo reportar a
situagdo a Ouvidoria-Geral da Unido, que fara gestdo junto a entidade, a fim de recompor
ou retificar o procedimento.

IMPORTANTE
Lembre-se que, segundo o art. 3| da Lei de Acesso a Informagao, as informagdes pessoais
devem ser protegidas pelo agente publico responsavel. Tome cuidado ao encaminhar as ma-
nifestacoes recebidas para as areas internas. Se for o caso, apés analisa-las, redija uma versao
objetiva ou deixe claro ao responsavel da area interna o seu dever de protecao das informa-
coes pessoais contidas no texto original da manifestacao recebida.
A Lein. 13.460/2017 assegurou ao usuario do servico publico a protecao de suas informagoes
pessoais como um direito basico. Assim, aquele que decidir realizar uma manifestacao acer-
ca de um servico publico tem o direito, assegurado em lei, de ter sua identificagao protegida
com restricao de acesso.

Tratamento de Dendncias

O tratamento de denulincias no ambito da Ouvidoria Pblica é uma tarefa sensivel. Con-
forme previsto no Decreto n. 9.492/2018, especificamente no art. 3°, II, a deniincia é “ato
que indica a prdtica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuagdo dos érgdos
apuratérios competentes”.

Isso significa que, em primeiro lugar, a denlncia traz ao conhecimento do Poder Publico
a ocorréncia de um ato ilicito ou irregular cuja apuracio ¢ obrigatdria.

Por outro lado, a dendncia que ndo apresenta elementos minimos para ser apurada nao
deve prosseguir. Nesse sentido, faz-se importante a atuacdo da Ouvidoria, com o objetivo
de analisar a existéncia dos elementos de materialidade e autoria que possam ensejar a apu-
racdo. Esta andlise também deve observar o principio da economicidade, priorizando assim
0s recursos publicos somente para a apuragao de denlncias pertinentes.

Seguem alguns exemplos para auxiliar na fixagdo do conceito de dendncia:
I) Usudrio denuncia que obra publica contratada por uma autarquia federal jG consta
como finalizada, mas que nem todo o objeto da construcdo foi realizado. Na andlise pre-

liminar, a Ouvidoria verifica que realmente existiu o contrato para a realiza¢do da obra
e que esta consta como finalizada, tendo sido realizados todos os pagamentos previstos
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no contrato. Nesse caso, a dentncia deverd ser encaminhada somente para a drea de
auditoria para que seja redlizada a verificagdo da obra, dando-se ciéncia ao interessado
do encaminhamento realizado.

2) Usudrio denuncia a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos grave violacdo de direitos
humanos ocorrida em sua vizinhanga, onde um idoso incapaz estd sofrendo de maus
tratos pelos familiares. Na andlise preliminar, a Ouvidoria verifica que se trata de um ato
ilicito, cuja apuracdo cabe ao Ministério Publico e a autoridade policial. A dentincia deve,
assim, ser encaminhada aos érgdos responsdveis por sua apuracdo, dando-se ciéncia ao
usudrio acerca do encaminhamento realizado.

Algumas vezes, o usudrio reporta a Ouvidoria outros tipos de problemas como se fos-
sem denulncias. Nesses casos, a manifestacdo deve ser reclassificada como reclamacio ou
solicitagdo, como no exemplo a seguir:

Uma usudria apresenta dentincia a Ouvidoria do Municipio acerca da falta de iluminacdo
em uma pracga da sua cidade. Observa-se que ndo estd sendo reportado um ato ilicito, mas sim
uma irregularidade na prestacéo de um servico publico. O encaminhamento dessa dendincia a
auditoria do Ministério, por exemplo, ndo ajudaria a usudria diretamente, pois o processo de
apuracdo das causas da falta de iluminacdo demoraria meses ou até anos. Por essa razdo, a
manifestacdo deveria ser reclassificada como uma reclamacdo e enviada imediatamente a drea
capaz de solucionar o problema, dando-se a devida ciéncia a usudria acerca das providéncias
que serdo adotadas.

Analise preliminar da ouvidoria

Um primeiro ponto que deve ser esclarecido € que o tratamento da denlncia por parte
da Ouvidoria ndo significa que a unidade ird realizar a apuracdo. O trabalho a ser desem-
penhado pela equipe da ouvidoria ndo se confunde com o das areas técnicas de apuragao.

Cabe a Ouvidoria realizar a analise preliminar, coletando a maior quantidade possivel
de elementos de convic¢do para, inicialmente, formar juizo quanto a aptiddo da denuncia
para apuracao. Dessa forma, caso a denuncia seja considerada apta, sera encaminhada para
area técnica de apuracdo com mais elementos de materialidade.

Como regra, ndo devem ser admitidas dendncias vazias, superficiais ou confusas, que
ndo oferecem elementos que apontam irregularidades que possam servir de base para a
andlise preliminar.
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A andlise preliminar realizada pela ouvidoria difere de outros procedimentos adotados
pelas unidades técnicas de apuracdo, tais como o juizo de admissibilidade® e a investigagao
preliminar.

Na andlise preliminar, a Ouvidoria ndo deve fazer juizo de valor acerca dos fatos narra-
dos. Seu papel € avaliar a existéncia de elementos de convicgdo sobre a aptiddo da denlncia
para apuragdo. A andlise preliminar serve para verificar se, diante das informagdes apresen-
tadas pelo usuario, serd possivel dar inicio ao procedimento de apuragao.

IMPORTANTE
O papel da Ouvidoria é realizar a analise preliminar da dentncia. A apuracio dos fatos é res-
ponsabilidade da unidade técnica de apuragao do 6rgao ou entidade.

A andlise preliminar tem como objetivo avaliar a existéncia de requisitos que ampa-
rem a apuracao da denuncia pelo drgio ou entidade. Esses requisitos — autoria, mate-
rialidade, competéncia, compreensiao — podem se apresentar em conjunto ou separados.
Para tanto, pesquisas deverao ser realizadas nos sistemas internos do érgao ou entidade, aos
quais se recomenda que a ouvidoria tenha acesso, para identificar indicios de veracidade do
fato denunciado. Dependendo do caso, a Ouvidoria podera ainda solicitar maiores informa-
¢Bes ao denunciante, com o cuidado de ndo criar falsas expectativas, deixando claro que se
trata apenas de uma andlise preliminar.

Dada a diversidade de assuntos denunciados, as pesquisas também se apresentam di-
versas e dindmicas. Vejamos alguns exemplos:

I') Dendncia descreve fraude em licitagdo que estaria ocorrendo em érgdo, sem apontar
o responsavel pela fraude. Nessa situacdo hipotética, existe na dentincia elemento de
materialidade, mas ndo estd presente a autoria. Assim, a ouvidoria poderd verificar se
a licitacdo realmente existe, se foi realizada no érgdo, qual foi a equipe licitante, dentre
outras informagées possiveis. Observados indicios de veracidade dos fatos narrados, o
encaminhamento para auditoria do érgdo é o mais adequado, pois somente o aprofunda-
mento da questdo, por meio de um trabalho de auditoria, poderd delimitar a autoria da
suposta impropriedade. Neste caso, deve-se informar ao denunciante que a dentncia foi
considerada inapta por falta de elementos suficientes para a apuragdo, porém foi dada
ciéncia a drea de auditoria para acompanhamento.

5 CGU (perguntas frequentes) Representacdo e Denlncia: Cabe juizo de admissibilidade da dentncia/
representacdo para fins de instauragdo de procedimentos disciplinares? - www.cgu.gov.br/sobre/perguntas-
-frequentes/atividade-disciplinar/representacao-e-denuncia
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2) Denuincia relata que chefe assedia moralmente subordinado, sem nenhuma docu-
mentacdo comprobatéria. Nesse caso, temos a autoria dos fatos possibilitando que a Ou-
vidoria, por meio de pesquisa em sistemas, verifique se o denunciado é servidor do érgdo
e se ocupa algum cargo de chefia. No entanto, Ouvidoria ndo tem como obter indicios
de que o assédio realmente ocorreu somente com as pesquisas. A suposta irregularidade
sé poderd ser comprovada com o aprofundamento da questdo por meio de investigacdo
correcional, onde seréo colhidos depoimentos. O encaminhamento da dentncia para a
Corregedoria ou Comisséo de Etica do orgdo se apresenta, assim, mais adequado. E im-
portante esclarecer que a Ouvidoria ndo tem a fun¢do de demandar junto ao denunciado
informagées acerca do fato, procedimento este que serd exercido pela unidade técnica
de apuracdo.

Os fatos denunciados devem ser considerados como supostas irregularidades, pois a
andlise preliminar, por ndo ser um procedimento administrativo aprofundado e definitivo,
ndo tem como concluir pela ocorréncia de eventual ilicito ou irregularidade, situacdo que
somente sera possivel apds a completa apuracao pela unidade técnica de apuracio.

Apds a andlise preliminar, caso seja constatada a presenca de requisitos minimos
de autoria e materialidade, a denlncia serd encaminhada a unidade responsavel pela
apuracdo. S3o areas técnicas de apuracdo as Auditorias, as Corregedorias, as Comissdes
de Etica e outras unidades técnicas que sejam especializadas no tema objeto da denlncia.
Apresentam-se como 6rgaos de apuracao externos as autoridades policiais, o Ministério
Publico e os Tribunais de Contas.

Como medida de cautela, considerando o cardter preliminar da andlise realizada pela
Ouvidoria, recomenda-se que, nos casos de dlvida quanto a existéncia ou nao dos requisi-
tos minimos que amparem a habilitacio da denlncia, a manifestacdo seja encaminhada aos
Orgdos apuratérios, para auxiliar na conclusdo da analise preliminar.

Ainda como recomendagdo de boa prética, quando de dentincias envolvendo condutas
de agentes publicos, caso o érgdo possua tanto corregedoria como Comissdo de Ftica, a
Ouvidoria deve priorizar o encaminhamento da manifestacdo para a unidade de Correge-
doria, que podera avaliar com maior competéncia qual o procedimento apuratério cabfvel
de acordo com a situagao.

Depois do encaminhamento da denlncia a unidade de apuracao ou apds o seu arquiva-
mento, deverd ser fornecida resposta conclusiva ao usuario, informando qual o tratamento
dado a denuncia.
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Conforme previsto no art. 22, paragrafo Unico, do Decreto n. 9.492/2018, “a resposta
conclusiva da denuincia conterd informacio sobre o seu encaminhamento aos orgaos apu-
ratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arqui-
vamento”. Essa informacdo consiste, por exemplo, do nimero de protocolo do processo
administrativo que a denuincia recebeu no érgao apuratério. Recomenda-se ainda informar
ou lembrar ao manifestante que ele podera acompanhar o processo administrativo apura-
tério por meio de um pedido de acesso a informacdo nos termos da Lein. 12.527/201 1.

Visando a aumentar o grau de satisfacdo do denunciante, sugere-se ainda que a ouvido-
ria, dentro de suas possibilidades, busque manter interlocucdo com os érgaos apuratérios
para, quando do desfecho do processo, noticiar o usuario acerca do resultado do procedi-
mento.

Protecao ao denunciante

O denunciante desempenha um papel fundamental na exposicao de casos de corrup-
¢do, sonegacio, fraude, ma administracdo e outras irregularidades que possam ameacar o
interesse social e a ordem publica. Entretanto, ao decidir denunciar eventual irregularidade,
0 usuario pode acabar se expondo a riscos pessoais, como ameagas, demissao, processos
judiciais, ou mesmo riscos a sua integridade fisica.

A Administragdo Pulblica, portanto, deve promover a protecao do denunciante. Essa
obrigacdo deve ser encarada pelos agentes publicos como uma verdadeira estratégia de
combate a corrupgao e outros ilicitos.

Por esse motivo, as informacdes pessoais do denunciante devem ter acesso restrito, ou
seja, devem ser limitadas apenas aos agentes publicos responsaveis pela andlise preliminar
da dendncia e pelos responsaveis pelo processo apuratério. Essa protecao consiste em
um direito basico, garantido pela Lei n. 13.460/2017, com amparo na Lei de Acesso a
Informacdo

Destacamos ainda que a Lei de Acesso a Informagdo, como regra geral, protege o usu-
ario por meio da reserva de identidade por até 100 anos. Vejamos o que a lei diz em seu
art. 31:

Art. 31. O tratamento das informagées pessoais deve ser feito de forma transparente
e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como
as liberdades e garantias individuais.
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§ 1° As informacées pessoais, a que se refere este artigo, relativas a intimidade, vida
privada, honra e imagem:

[ - terdo seu acesso restrito, independentemente de classificacdo de sigilo e pelo prazo
maximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de producdo, a agentes publicos
legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem; e

I - poderéo ter autorizada sua divulgacdo ou acesso por terceiros diante de previsGo
legal ou consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem.

§ 2° Aquele que obtiver acesso das informagbes de que trata este artigo serd respon-
sabilizado por seu uso indevido.

§ 3° O consentimento referido no inciso Il do § o ndo serd exigido quando as infor-
macoes forem necessdrias:

| - a prevencdo e diagnéstico médico, quando a pessoa estiver fisica ou legalmente
incapaz, e para utilizacdo Unica e exclusivamente para o tratamento médico;

Il - a realizacdo de estatisticas e pesquisas cientificas de evidente interesse publico ou
geral, previstos em lei, sendo vedada a identificacdo da pessoa a que as informacées
se referirem;

[l - ao cumprimento de ordem judicial;
IV - a defesa de direitos humanos; ou
V - a protecdo do interesse publico e geral preponderante.

§ 4° A restricdo de acesso a informagdo relativa a vida privada, honra e imagem de
pessoa ndo poderd ser invocada com o intuito de prejudicar processo de apuracdo
de irregularidades em que o titular das informacées estiver envolvido, bem como em
acoes voltadas para a recuperacdo de fatos histéricos de maior relevancia.

A Lei de Acesso a Informacio estabelece, ainda, a possibilidade de responsabilizacdo do
agente publico que divulgar informacdes que deveriam permanecer restritas, incluidas af as
informagdes pessoais, tais como a identidade do autor de dendncia.

Art. 31. O tratamento das informacées pessoais deve ser feito de forma transparente
e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como
as liberdades e garantias individuais.
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§ 2° Aquele que obtiver acesso ds informacgées de que trata este artigo serd respon-
sabilizado por seu uso indevido.

Art. 32 Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do agente publico
ou militar:

IV — divulgar ou permitir a divulgacdo ou acessar ou permitir cesso indevido a informa-
cdo sigilosa ou informagdo pessoal;

A fim de orientar atuacdo das Ouvidorias Publicas federais, a OGU emitiu duas regu-
lamentacdes sobre o tema, a fim de assegurar o correto tratamento das dendncias no que
toca a protecio da identidade dos autores de tais manifestagdes.

Nesse sentido, cabe destacar que no ambito da Rede Nacional de Ouvidorias foi apro-
vada a Resolucdo n. 3, de |3 de setembro de 2019, que trata das medidas gerais de salva-
guarda a identidade dos denunciantes.

Protecao do denunciante no tratamento das dendincias

Com o objetivo de resguardar a identidade do denunciante, ¢ importante que as
denuncias tenham tramitacio diferenciada daquela adotada para informacdes e documentos
ndo restritos, quando encaminhadas da ouvidoria para o érgao de apuracao.

Quanto a dendncia realizada em meio fisico, esta devera ser digitalizada pela ouvidoria,
conferindo maior segurancga no tramite interno. Se, por algum motivo, for necessaria a tra-
mitacio em meio fisico, a denlncia deve ser preservada em um envelope lacrado, sendo
entregue ao chefe do érgao de apuracdo competente, com o devido registro do recebimen-
to. A denlncia devera ser encaminhada sem a identificagdo do denunciante, a qual devera
ser tarjada, juntamente com qualquer informagdo que possa identificar o denunciante. Para
além do processo de tarjamento, de informagdes no documento, também é recomendavel
a ouvidoria a produgdo de um extrato da manifestagdo para a descaracterizacdo de elemen-
tos de identificacdo do denunciante, quando houver.

No caso de denuncias realizadas em meio eletronico, tanto na Ouvidoria quanto no
6rgdo de apuracdo o acesso ao sistema devera ser restringido somente aos servidores que
tenham a necessidade de conhecer o teor da denlncia para realizacdo da analise preliminar
e/ou apuracao.
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O sistema eletronico deve registrar todos os acessos realizados, de maneira a possibilitar
a responsabilizacdo funcional de servidor que desrespeitar o dever de sigilo em relacdo a
identidade do denunciante.

Se, para a apuracdo dos fatos, for imprescindivel conhecer de todas as informagdes, a
denlncia completa devera ser encaminhada a unidade técnica de apuracdo. A unidade po-
derd, se for o caso, solicitar mais esclarecimentos ao denunciante no decorrer da investiga-
¢ao preliminar a ser realizada, mas é importante ressaltar que a unidade técnica de apuracao
tem a obrigacdo de manter a identidade do denunciante em sigilo. Esta disposicdo encontra
respaldo na propria regulamentacdo da Lei n. 12.527, de 2011, e na Lein. 13.460, de
2017, que estabeleceu a restricao de acesso a identidade dos manifestantes. Em seu art. 58,
o Decreton. 7.724, de 2012, informa que a restricio de acesso a informagbes pessoais ndo
podem ser invocadas com o “intuito de prejudicar processo de apuracdo de irregularidades”.

IMPORTANTE
A Lei de Acesso a Informacao traz dispositivos de protecao estritamente para as pessoas
fisicas.

Em 2019, a Rede Nacional de Ouvidorias aprovou a Resolucdo n. 3/2019, que traz
a primeira norma modelo para regulamentacao de medidas de protecao a identidade de
denunciantes no Brasil.

Baseada na tutela da confianga do denunciante que se expde para delatar ilicitos ou
irregularidades a érgaos publicos, a norma prevé procedimentos para a salvaguarda de sua
identidade e de quaisquer outros elementos que possam identifica-lo, bem como a necessi-
dade de manutencado da informacio acerca de sua identidade exclusivamente sobre a guarda
da ouvidoria que o tenha acolhido.

Além disso, a norma prevé a necessidade de que a tramitagdo da integra da dendncia
entre diferentes Ouvidorias seja precedida do consentimento do denunciante, sem o qual a
denlncia devera ser pseudonimizada pela ouvidoria, ou seja, devera perder a possibilidade
de associacdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional
mantida separadamente na ouvidoria de origem.

Comunicagao de irregularidade

As comunicacdes de irregularidade sdo informacdes de origem anénima que infor-
mam irregularidades, com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
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A Constituicio de 1988 garante a livre manifestacdo do pensamento, mas proibe o ano-
nimato (art. 5°, IV). Entretanto, o Supremo Tribunal Federal e o Superior Tribunal de Justica
relativizaram essa proibicao, decidindo que as autoridades publicas nao podem iniciar me-
didas de persecucdo, ou seja, processos judiciais ou administrativos punitivos, apoiando-se
unicamente em manifestacdes anénimas (STF Ing. 1.957-PR, Rel. Min. Carlos Veloso, julga-
do 19/12/2005 - ST]. MS no 7069. Relator: Ministro Felix Fischer, publicado em 12/3/2001).

Nada impede, porém, que a Administracdo Publica, provocada por uma comunicaciao
de irregularidade, adote medidas destinadas a apurar previamente, com prudéncia e discri-
¢do, a possivel ocorréncia do fato.

E possivel, portanto, que seja instaurado um procedimento investigativo inicial originado
em comunicacdo de irregularidade e, se a partir dos resultados dessa investigacao prelimi-
nar novos fatos forem descobertos, pode-se iniciar um procedimento de carater punitivo
(como, por exemplo, um processo administrativo disciplinar).

Na comunicagdo de irregularidade, a Administragdo PUblica assume que o usuario omite
seu nome por temor de represalias. No caso de manifestante que seja servidor publico,
mesmo com as salvaguardas legais de protecdo, existe o temor de ser prejudicado em
sua vida profissional por autoridades que estejam envolvidas nos fatos comunicados. Desse
modo, em vez de utilizar a “representacdo” prevista na Lein. 8.112/1990, o servidor prefere
realizar a comunicacdo de forma andénima, como qualquer usuario.

No ambito das ouvidorias, a comunicacdo deve passar pela andlise preliminar, da mes-
ma forma que ocorre com as denutncias. Caso a comunicacio seja considerada apta, sera
encaminhada ao érgao competente para a apuracao. Nao é possivel o acompanhamento da
comunicacio de irregularidade pelo autor, bem como a solicitacdo de informagdes comple-
mentares para qualificacao da denlncia, ja que ele optou por ndo se identificar.

Sobre o tema vale apena mencionar o entendimento da Comissdo de Coordenagao
de Correicdo, que atua como uma instancia consultiva e tem como objetivo promover a
integracao e uniformizar entendimento dos érgaos e unidades do Sistema de Correicdo do
Poder Executivo Federal. O Enunciado CCC/CGU n. 3/2017 reconheceu que uma apu-
racdo preliminar pode ser instaurada a partir de uma manifestagdo andnima para a colheita
de elementos que comprovem o fato.

IMPORTANTE
A Ouvidoria publica pode e deve receber comunicagoes de irregularidades e dar-lhes en-
caminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam a apuracao dos fatos. Se
uma comunicagao de origem anénima nao trouxer indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, devera ser arquivada pela ouvidoria.
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Dendncias de assédio moral

O assédio moral € definido como a pratica de comportamentos humilhantes, cons-
trangedores, torturantes ou vexatérios, que podem ser evidenciados por meio de palavras,
gestos ou atitudes reiteradas e por um longo periodo, que causam degradacdo deliberada
nas condi¢des de trabalho.

A situagdo mais comum no servico publico é a pratica de assédio moral do superior
hierarquico em desfavor do subordinado (assédio vertical). Entretanto, o assédio moral tam-
bém pode envolver um colega de servico (assédio horizontal) ou um subordinado em rela-
¢do ao chefe (assédio ascendente).

Segundo Heinz Leyman,

Assédio moral é a deliberada degradacéo das condicées de trabalho através do es-
tabelecimento de comunicagées ndo éticas (abusivas) que se caracterizam pela re-
peticdo por longo tempo de duracdo de um comportamento hostil que um superior
ou colega(s) desenvolve(m) contra um individuo que apresenta, como reacdo, um
quadro de miséria fisica, psicolégica e social duradoura.®

A psicanalista Marie-France Hirigoyen afirma que

Assédio moral no trabalho ¢ toda e qualquer conduta abusiva (gesto, palavra, com-
portamento, atitude...) que atente, por sua repeticdo ou sistematizacdo, contra a
dignidade ou a integridade psiquica ou fisica de uma pessoa, ameagando seu empre-
go ou degradando o clima de trabalho.”

Em regra, o assédio moral esta relacionado a comportamentos de discriminacdo e per-
seguicdo, com o objetivo de eliminar a pessoa do local de trabalho, causando distdrbios
emocionais, fisicos, psicoldgicos e ruina da autoestima.

Uma pesquisa realizada pela médica do trabalho Margarida Barreto exemplificou as situ-
acoes de assédio moral mais recorrentes:

e dar instrucdes confusas e imprecisas;
* bloguear o andamento do trabalho alheio;
* atribuir erros imaginarios;

* ignorar a presenca de funcionario na frente de outros;

6 LEYMANN apud CNTS, 201 I, p. 6.
HIRIGOYEN, 2001, p. 83.
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* pedir trabalhos urgentes sem necessidade;

e pedir a execucio de tarefas sem interesse;

e fazer criticas em publico;

* sobrecarregar o funcionario de trabalho;

* ndo cumprimentar e nao dirigir a palavra ao empregado;

* impor horarios injustificados;

e fazer circular boatos maldosos e callnias sobre a pessoa;

* insinuar que o funciondrio tem problemas mentais ou familiares;
* transferir o empregado de setor ou de horario, para isola-lo;

* n3o lhe atribuir tarefas;

* agredir preferencialmente quando estd a sés com o assediado.®
Seguem outras condutas de assédio moral:

* retirar ou limitar a autonomia do profissional;

* ignorar ou contestar as decisdes e opinioes;

* apoderar-se das ideias da outra pessoa;

e descumprir o cddigo de ética;

e fazer gestos de desprezo, tais como suspiros e olhares;

* marcagao sobre o nimero de vezes e tempo que vai ou fica no banheiro;
* vigilancia constante sobre o trabalho que esta sendo feito;

* desvalorizar a atividade profissional do trabalhador;

e exigir desempenho de fungdes acima do conhecimento do empregado ou abai-
xo de sua capacidade ou degradante;

* induzir o trabalhador ao erro, ndo sé para critica-lo ou rebaixa-lo, mas também
para que tenha uma ma imagem de si mesmo;

* repetir a mesma ordem para tarefa simples;

* criticar o trabalho feito ou dizer que o mesmo nao € importante;

BARRETO apud CNTS, 2011, p. 9.
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* induzir a vitima ao descrédito de sua propria capacidade laborativa;

e censurar de forma vaga e imprecisa, dando ensejo a interpretacdes dibias e a
mal-entendidos:

* exigir tarefas impossiveis de serem executadas ou realizacdo de atividades com-
plexas em tempo demasiado curto;

* exigir que cumpra tarefas fora da jornada de trabalho;
* nao permitir ao trabalhador que se submeta a treinamentos;

* marcar reunides sem avisar o empregado e cobrar sua auséncia na frente dos
colegas;

* ridicularizar as convic¢des religiosas e ou politicas do trabalhador.”

A priética de assédio moral € nociva para qualquer ambiente de trabalho, inclusive para
Administracdo Publica, causando prejuizos humanos e financeiros, com a perda de eficién-
cia e produtividade de servidores, aumento de pedidos de licencas médicas, dentre outras
consequéncias.

A Ouvidoria é um importante instrumento para o combate ao assédio moral, pois é o
primeiro canal de contato com o denunciante ou com o préprio assediado.

Uma vez recebida a deniincia, a Ouvidoria devera realizar a andlise preliminar para veri-
ficar indicios de veracidade. As seguintes pesquisas podem ser realizadas: i) o local de lotagdo
do denunciante/assediado; ii) a relacdo de hierarquia entre o agente denunciado e o servidor
assediado; iii) a relacdo profissional entre as pessoas citadas na dendncia.

Se a dendncia de assédio moral for considerada apta para apuracao, a Ouvidoria devera
avaliar qual érgéo de apuragdo é o mais adequado, diante do teor da dentincia. DenUncias
com contelido mais grave deverdo ser direcionadas a area disciplinar do érgao ou entidade,
diferentemente das denlncias que apresentarem contetdo voltado ao descumprimento de
valores éticos, que devem ser encaminhadas a Comissdo de Ftica.

Denlncias envolvendo falta funcional de agentes publicos devem ser prioritariamente
encaminhadas a Corregedoria ou area competente do érgao ou entidade. A mesma reco-
mendacdo cabe no caso de denlncias envolvendo assédio moral, uma vez que a Corre-
gedoria pode avaliar se os fatos ensejam a apuragao disciplinar ou se devem seguir para a
Comissdo de FEtica.

9 CNTS, 201 1, p. 9-10.
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Dendncias contra autoridades

No ambito do Poder Executivo federal, a CGU é competente para acompanhar o tra-
tamento e a apuracdo de dendncias envolvendo agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Direcao e Assessoramento Superiores — DAS a partir
do nivel 4 ou equivalente. Assim, as ouvidorias devem informar a OGU quando rece-
berem denlncias contra esses agentes, conforme previsto na Instrucdo Normativa OGU n.

5/2018:
Art. |5

§3° Cada ouvidoria publica federal deverd informar a Ouvidoria-Geral da Unido a
existéncia de denuncia praticada por agente publico no exercicio de cargos comis-
sionados do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores — DAS a partir do nivel 4 ou
equivalente.

Com a adogao obrigatéria do Sistema e-Ouv por todo Poder Executivo federal, o cum-
primento de tal determinagdo pode ser atendido por simples registro da informacao em
campo especifico constante do sistema.

E importante sempre lembrar que o fato de a Ouvidoria informar a OGU a existéncia
da denuncia ndo influencia a apuragdo no préprio érgao ou entidade, nem significa que o
ouvidor ou o responsavel pela andlise esteja declarando que os fatos narrados realmente
ocorreram ou que o denunciado deve ser responsabilizado. O papel da CGU é acompa-
nhar ou proceder diretamente, caso julgue necessario, a correta apuracao dos fatos.

Quando a autoridade ocupar cargo ou emprego em empresas publicas e sociedades de
economia mista, é fundamental fazer a correlagdo destes cargos com aqueles expressos na
Instrucao Normativa OGU n. 05/2018 para estabelecer quais denlncias desses orgaos
da Administragdo Indireta devem ser encaminhadas a OGU.

A Orientacao Normativa n. 11/2013, da Secretaria de Gestdo Publica do antigo
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao estabeleceu procedimentos relacionados
aos critérios para correlacdo dos cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramen-
to Superiores — DAS e Funcoes Gratificadas — FGs do Poder Executivo Federal com os car-
gos e funcdes integrantes da Administracdo Federal direta e indireta dos Estados, do Distrito
Federal e dos municipios. O Anexo IV da Orientacdo traz o seguinte:
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CARGOS DO PODER
EXECUTIVO FEDERAL

CARGOS DAS EMPRESAS PUBLICAS E SOCIEDADES
DE ECONOMIA MISTA FEDERAIS E DOS ORGAOS OU
ENTIDADES DOS ESTADOS, DOS MUNICPIiOS E DO
DISTRITO FEDERAL

Secretério-Executivo

Autoridade maxima da empresa publica federal, estadual ou

municipal, sociedade de economia mista federal, estadual ou

municipal, ou autoridade maxima subordinada ao Secretario
Estadual, Municipal ou Distrital do érgao ou entidade

cessionario
DAS 6 2°
DAS 5 3°
DAS 4 4°
DAS 3 5°
DAS 2 6°
DAS | 7°
FG I 8°
FG2 9°
FG3 10°

No caso de Agéncias Reguladoras, hd a Portaria MPOG n. 186/2000, que faz a
equivaléncia dos cargos comissionados DAS, com a estrutura de cargos adotados naquelas

entidades.

Em relagdo as denlncias contra autoridades realizadas junto as ouvidorias estaduais,
distritais e municipais, deve haver normativos que definam procedimentos especfficos de
atuacdo. Nos estados e municipios que contam com Controladorias-Gerais é pertinente
que as denlncias sejam objeto de ciéncia e possivel apuracao por parte desses orgaos.
Ressalte-se que os tribunais de contas estaduais e municipais também se apresentam como

6rgdos de apuragao.
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0 USO DE FERRAMENTAS
TECNOLOGICAS PARA O
TRABALHO DAS OUVIDORIAS

Sistemas Informatizados

O uso de ferramentas tecnoldgicas é essencial para que a Ouvidoria possa atender
ao usudrio de maneira répida e segura. E muito importante que a Quvidoria disponha de
sistema informatizado por meio do qual possa receber manifestagdes, registrar as manifes-
tacdes recebidas em outro canal de atendimento, acompanhar os andamentos e registrar
as respostas.

As manifestacdes, seja qual for o meio de comunicagdo utilizado, devem ser registradas
em sistema informatizado. Isso é importante para, além de organizar a tramitagdo, otimizar
e facilitar a utilizacdo das informacdes e dados que subsidiam o aprimoramento da gestao e
dos servicos publicos prestados.

Algumas vezes, porém, as ouvidorias passam por dificuldades relacionadas a instalacdo
dos sistemas, seu custo e manutencao, além da falta de pessoal especializado nos érgaos e
entidades para oferecer suporte e desenvolver novas funcionalidades.

Para solucionar essas dificuldades, em 2014 a CGU desenvolveu o Sistema e-Ouv,
que representou um grande salto de qualidade na gestdo das atividades de ouvidoria do
Poder Executivo federal.

O Decreto n. 9.492/2018, que regulamenta a Lein. 13.460/2017 e institui o Sistema
de QOuvidoria do Poder Executivo federal, estabelece o uso obrigatério do Sistema e-Ouv
pelos drgdos e entidades da Administragdo Piblica Federal.

O e-Ouv tem a capacidade de armazenar e gerenciar uma grande quantidade de mani-
festacdes. Ele permite o encaminhamento de manifestacdes de uma ouvidoria para a outra,
bem como a geragdo de relatérios gerenciais. Além disso, é possivel a integracao com ou-
tros sistemas utilizados pelo érgao ou entidade, por meio de web services.
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Em 2019 o e-Ouv foi integrado a Plataforma Fala.BR, que traz uma interface Unica para
o registro de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagéo.

Inicio  Cadastre-se  Municipios  Ouvidoriasgov  Ajuda~

# Tipo Descriche » Revisdo » Conclusio

O que voce quer fazer? s @

Acessoa
Informacao

.
Dentincia Elogio l Reclamacao

> & informagses Comunique urr it ici Expresse se vooé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo comum

por agentes pol um atendimento publico senvigo publico

Simplifique Sugestao

Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
prestacao de servico melhoria dos servigos publicos

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servigo publico

( Consulte sua manifestacao )( Perguntas frequentes )

A plataforma funciona totalmente online — acessivel em https://falabr.cgu.gov.br — e a sua
utilizacdo ndo depende de instalagdo. Basta o usuario acessar o sistema em seu navegador,
colocar seu login e senha e comecar a utilizar. A gestao das bases de dados, o cadastro dos
administradores, a manutencao do sistema e o desenvolvimento de novas funcionalidades
sdo atribuicoes da CGU. Ha também uma versao de treinamento, que serve para facilitar o
aprendizado de quem esta comecando a utilizar a plataforma.

Além disso, a Instrucdo Normativa OGU n. 7/2019, dispde sobre o Sistema e-Ouv e
estabelece que os érgaos e as entidades dos Estados, Municipios, do Distrito Federal e dos
demais Poderes poderdo utilizar o e-Ouv mediante adesio a Rede Nacional de Ouvidorias,
que ¢ voluntaria e garantira a instituicdo aderente os beneficios previstos no Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias (Profort), como acesso gratuito ao e-Ouv e a iniciativas de
capacitacao.

IMPORTANTE
A utilizacao do e-Ouv é possibilitada pela adesao a Rede Nacional de Ouvidorias, mediante
assinatura de Termo de Adesao. Para saber mais sobre a adesao a Rede Nacional de Ouvido-
rias, acesse: http://www.ouvidorias.gov.br

48



Painel “Resolveu?”

As Ouvidorias publicas produzem informagdes importantes para o aprimoramento da
gestdo do drgao ou entidade e dos servigos publicos oferecidos a populacdo. Essa é uma
das principais funcdes de uma ouvidoria. Entretanto, muitas vezes essas informacdes demo-
ram meses para chegar até os gestores. Pensando nisso, a CGU desenvolveu o Painel de
Monitoramento dos dados Ouvidorias, chamado “Resolveu?”’, um painel online que
organiza e disponibiliza informagdes sobre as inimeras manifestagdes que a Administracdo
Plblica recebe diariamente dos usuarios acerca da qualidade dos programas e dos servicos
publicos prestados. O painel permite diferentes filtros, por érgdo, assunto, tipo de manifes-
tacdo, periodo de tempo e pode ser acessado em http://paineis.cgu.gov.br/resolveu.

O Painel Resolveu? colhe informacdes das bases de dados do e-Ouv e é atualizado
diariamente, possibilitando ao gestor, por exemplo, identificar imediatamente quando hou-
ver um pico de reclamacdes sobre um determinado servico.

manifestacdes
registradas

resolutividade
média

RESOLVELS 3

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

satisfacdo
média

tempo
médio (dias)
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UND FEDERAIS

TOTAL DE

MANIFESTAGOES BESe s EM TRATAMENTO

280.172 240.566 10.718

10.390 18.498 91% 9% 55% 45%

MANIFESTACOES ENCAMINHADO PARA
ARQUIVADAS ORGAO EXTERNO

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFATOMETRO DA OUVIDORIA
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
RESOLUTIVIDADE INSATISEEITO{1)
sl Y1
4.872 38% e 43% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

o atendimento as suas demandas e com o servico prestado pela Ouvidoria, pois sdo apre-
sentados os resultados das pesquisas de satisfagdo realizados pelo sistema e-Ouv, sendo
possivel identificar ainda quais sdo os assuntos, servicos publicos e érgaos mais demandados.

Ouvidorias.gov

Além da adocdo de um bom sistema informatizado para tratar as manifestagdes, a ou-
vidoria deve também estar atenta aos canais de comunicacao adotados. E preciso ter
atencgdo especial, por exemplo, a maneira como as informagdes estdo dispostas nos sftios
eletrdnicos para que o usuario compreenda as atribuicdes da Ouvidoria e como ele pode
registrar sua manifestagao.

Como fruto dessa compreensdo, em 2014 foi criado o ambiente Ouvidorias.gov, que
contém informagdes sobre todo o segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal,
bem como noticias sobre as ouvidorias no pals.
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O ambiente www.ouvidorias.gov.br disponibiliza acesso a publicacdes, cartilhas, artigos,
oferta de cursos, informagdes dos programas da OGU, além de outros materiais relaciona-
dos as atividades de ouvidoria.

[ puamcpe LssAClo | OnolospoGovemwo ¥
e ATOCONTASTE | o vuBaS

rias.gov

= FagasuaManifesiagio  Acessoalnformaggo  Contato

P>

CGU e OEIl promovem a primeira pés-graduacao do Brasil em
ouvidoria publica

Quanto aos sftios eletronicos dos drgaos e entidades, ao abrir a pagina inicial o atalho
para o sistema de Ouvidoria deve estar em destaque, da forma mais acessivel
possivel. Assim o usuario podera encontrar com facilidade o ambiente em que podera se
manifestar, além de conhecer o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria.

Dados Abertos

Em agosto de 2019 a OGU editou a Instrucdo Normativa n® 12, que estabelece que
a publicagdo em dados abertos de informacdes extraidas do e-Ouv sera realizada exclusi-
vamente pela CGU, ndo cabendo as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv) propor a publicagdo em seus respectivos Planos de Dados Aber-
tos.

A medida tem como finalidade coordenar as ac¢des de transparéncia realizadas pelas
unidades do Sistema, principalmente em relacdo a adocao de medidas efetivas de salvaguar-
da para a garantia de restricdo de acesso das informagdes pessoais dos usuarios de servicos
publicos que realizam manifestagdes no sistema e-Ouv.

E importante salientar que a norma ndo proibe a utilizacio dos dados extraidos no
sistema e-OUV e do Painel “Resolveu?” no relatério de gestdo, devendo as unidades que
compdem o SlisOuv assegurar a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacio do usudrio de servicos publicos ou do autor da manifestacdo, nos termos do
disposto no art. 3| da Lei de Acesso a Informacao.



0 ATENDIMENTO AQS USUARIOS
DE SERVICOS PUBLICOS

Atender ¢é acolher e prestar atencdo, é tomar em consideragdo, servir, escutar e res-
ponder, enfim, é reconhecer o outro como pessoa, como sujeito de direitos. Qualificar o
atendimento ao usuario prestado pelos drgaos e entidades de servico publico é um objetivo
a ser buscado de forma permanente.

Muitas vezes as pessoas que batem as portas da Ouvidoria ja tentaram resolver um
problema ou obter uma prestagao de servico. Por essa razdo, a existéncia de algum nivel de
insatisfacdo, discordancia ou conflito é comum nas manifestagdes registradas.

Compreender essas insatisfacdes, discordancias e conflitos, respeita-los e levar o usuario
a sério sao os primeiros passos para prestar um atendimento de qualidade ao usuario que
procura a ouvidoria.

Atendimento de qualidade

Um atendimento de qualidade ndo significa apenas assistir o usuario em suas necessida-
des. Mais do que isso, € preciso estabelecer acdes que possibilitem uma relacdo empdtica.
A primeira acdo esta relacionada a identificagdo da manifestacdo e ao estimulo para que os
servidores atendam ao publico com presteza. A segunda esta atrelada a parametros que
auxiliem avaliar a qualidade do servigo, a qualidade do atendimento e a qualidade do
tratamento dispensado ao usuario.

A qualidade do servico deve ser avaliada antes mesmo de ele ser prestado ao usua-
rio. ltens como aparéncia, apresentacdo, clareza e aplicabilidade devem ser observados com
rigor.

A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada por elementos perce-
bidos pelo préprio usudario. Sao eles:

e Competéncia: pessoas capacitadas e recursos tecnoldgicos adequados;
* Confiabilidade: cumprimento de prazos e horarios estabelecidos previamente;
* Credibilidade: referéncia construida junto ao publico que utiliza o servico;

* Seguranca: sigilo das informacdes pessoais;
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* Facilidade de acesso: tanto aos servicos como ao pessoal de contato;

e Comunicacgdo: clareza nas instrucdes de utilizacdo dos servicos e discurso inclu-
sivo.

A qualidade do tratamento, por sua vez, refere-se a atuacao do atendente quando
interage com o usuario. Esta relacionada a caracteristicas como:

* Presteza: demonstracdo do desejo de servir, valorizando prontamente a solici-
tacdo do usuario;

e Cortesia: manifestacdo de respeito ao usudrio e de cordialidade;
* Flexibilidade: capacidade de lidar com situagdes ndo previstas;

* Impessoalidade: a Ouvidoria ndo pode conceder os chamados “privilégios odio-
sos” a certos grupos sociais. Entretanto, isso ndo significa que nao devam ser res-
peitadas as prioridades legais (como idosos ou pessoas com deficiéncia) e que a
ouvidoria ndo deva levar em consideragdo o contexto sociocultural da pessoa ou
do grupo de pessoas que esta atendendo. A Ouvidoria pode e deve atuar de forma
isondmica, ou seja, tratando igualmente os iguais e desigualmente os desiguais, na
medida de sua desigualdade.

Além do estabelecimento desses parametros, é fundamental definir indicadores de qua-
lidade para o atendimento na Ouvidoria.

e+ SAIBA MAIS °¢°°

Um indicador é uma medida, geralmente estatistica, utilizada para traduzir quantitativa-
mente certo aspecto da realidade e informar algo sobre ele. No campo das politicas publicas,
é uma ferramenta usada para fins de pesquisa ou visando a formulacdo, monitoramento e
avaliacdo das acoées implementadas.
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Uma atividade de preparagao € estabelecer, em termos qualitativos, quais sao os com-
promissos que a organizagao deseja assumir para aprimorar o atendimento. A partir desses
compromissos sao formulados indicadores mensuraveis, capazes de possibilitar o monitora-
mento da atuagdo da ouvidoria. S3o alguns exemplos:

* Tempo de espera para o atendimento;
* Tempo de resposta das areas internas;

e Tempo de resposta ao usuario.

eee SAIBA MAIS ¢

Uma dimensdo essencial da qualidade no atendimento é a adesdo do servidor ao seu contexto
organizacional, o que implica conhecer a missdo da organizacdo, a forma como ela se encon-
tra estruturada, bem como suas rotinas administrativas. Os direitos e deveres dos servidores
publicos estdo descritos na Lei n® 8.112, de || de dezembro de 1990 e suas atualizacées.
Entre os deveres (art. | 16), ha dois que se encaixam na temdtica do atendimento ao usudrio.
Sdo eles: “atender com presteza ao publico em geral, prestando as informacgées requeridas”
e “tratar com urbanidade as pessoas”. Mais recentemente, a Lei n° 13.460/2017 (art. 5°)
estabelece |5 diretrizes que devem ser observadas pelos agentes publicos e prestadores de
servicos publicos, dentre as quais se destacam: “urbanidade, respeito, acessibilidade e corte-
sia no atendimento aos usudrios” e “igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer
tipo de discriminacdo”.

A importancia da comunicacao: conversar é a melhor estratégia

A Constituicdo de 1988 instituiu como valor fundamental a solucdo pacifica das contro-
vérsias. A Lei n. 13.460/2017, por sua vez, estabeleceu como atribuicdo das Ouvidorias
promover a adogdo da mediacdo e da conciliagdo entre o usuario e o érgao ou entidade
publica. Os conflitos, portanto, devem ser trabalhados no campo da construcdo de alterna-
tivas e solugdes pacfficas, apoiadas no didlogo e na comunicacio eficiente entre as partes.

A comunicagio é uma ferramenta central para o aprimoramento da qualidade no atendi-
mento. Por isso € importante reconhecer os elementos que podem restringir ou impedir o
perfeito entendimento das mensagens em um processo comunicacional, como as barreiras
tecnoldgicas, psicoldgicas e de linguagem.
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As barreiras tecnolégicas sio resultado de defeitos ou interferéncias dos canais de
comunicacdo. Sdo de natureza material, ou seja, resultam de problemas técnicos, como o
do telefone com ruido ou o sistema que nao funciona.

As barreiras de linguagem podem ocorrer em razdo das girias, regionalismos, difi-
culdades de verbalizacao, dificuldades ao escrever, gagueira, entre outros.

Ja as barreiras psicolégicas se referem as diferencas individuais e podem ter origem
em aspectos do comportamento humano, tais como:

* Seletividade: o emissor sé ouve o que € do seu interesse ou o que coincida com
a sua opiniao;

* Egocentrismo: o emissor ou o receptor nao aceita o ponto de vista do outro ou
corta a palavra do outro, demonstrando resisténcia para ouvir;

e Timidez: a inibicdo de uma pessoa em relacdo a outra pode causar voz baixa,
quase inaudivel;

* Preconceito: a percepcio indevida das diferencas socioculturais, raciais, religio-
sas, hierdrquicas, entre outras;

* Descaso: indiferenca com relacdo as necessidades do outro.

A comunicacao verbal é realizada oralmente ou por meio da escrita. Sao exemplos
de comunicagdo oral as ordens, pedidos, debates, discussdes, tanto face a face quanto por
telefone, radio, televisio ou outro meio eletrénico. Cartas, jornais, impressos, revistas, car-
tazes, entre outros, fazem parte da comunicacgdo escrita.

A comunicacao nao verbal, por sua vez, ¢ realizada por meio de gestos, mimicas,
olhares, expressao facial e corporal, que podem reforcar ou contradizer o que estd sendo
dito. Cruzar os bracos e as pernas, por exemplo, é um gesto que pode ser interpretado
como posicao de defesa ou contrariedade. Gestos como colocar a mao no queixo, cocar a
cabeca ou espreguicar-se na cadeira podem indicar falta de interesse no que a outra pessoa
tem a dizer. Também sdo gestos interpretados como forma de demonstrar desinteresse
durante a comunicagdo: organizar papéis que se encontrem sobre a mesa, guardar papéis
na gaveta, utilizar o celular para assuntos nao relacionados a conversa, responder perguntas
com irritacdo ou deixar de respondé-las. Por outro lado, inclinar o corpo em direcao a pes-
soa que esta falando pode indicar interesse pelo que esta sendo dito.
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Algumas palavras sobre a empatia

A empatia é fator essencial para a exceléncia no atendimento ao publico. Esse é um
tema muitas vezes negligenciado, mas a utilizacio adequada dessa habilidade no momento
em que as pessoas interagem ¢ fundamental. Trata-se de uma resposta afetiva apropriada
a situacdo de outra pessoa, e ndo a prépria situacio. Fa capacidade de identificar-se com
o sentimento ou a reacdo de outra pessoa e compreendé-la, imaginando-se nas mesmas
circunstancias.

A empatia ndo é algo dado, mas uma construcdo diaria, um exercicio permanente de
alteridade, de tolerancia com a diferenca. A adocdo de uma postura empatica durante o
atendimento ao usudrio pode facilitar a comunicagao com o profissional da Ouvidoria, bem
como possibilitar a resolucao de conflitos.

Em busca da humanizacao do atendimento"

As questdes relacionadas a humanizacgao das praticas de atendimento estdo cercadas
de complexidades e desafios. Embora o tema venha sendo intensivamente discutido na
area da Saude, na realidade é um assunto transversal, e deve alcancar diversos campos do
conhecimento e praticas profissionais.

A'ideia de humanizacio se contrapde aos processos de discriminacdo, indiferenca e des-
prezo, apatia diante do sofrimento do outo e demais formas de violéncia. Sem comunicagdo
ndo ha humanizacdo. A humanizacao depende da capacidade de falar e de ouvir, depende
do didlogo com os semelhantes.

Na Ouvidoria as praticas se tornam “desumanas” quando os cidaddos e as suas neces-
sidades sdo reduzidos a objetos despersonalizados, sujeitos a mera descricao e resolucao
burocrética.

O preenchimento de uma ficha de identificagdo ndo garante a escuta do usuario. A com-
preensdo e registro qualificado das informagdes sao indispensaveis, sem divida. Mas isso ndo
¢ tudo. Uma unidade de ouvidoria pode ser excelente do ponto de vista técnico e, ainda
assim, ser desumana no atendimento. Isso ocorre quando os usuarios sao tratados apenas
sob o ponto de vista da intervencao técnica, e nao acolhidos em suas angUstias, temores e
expectativas.

10 Texto elaborado a partir do Manual da Humanizacio, produzido pela Secretaria da Satde do Estado
do Rio Grande do Sul e pela Escola de Satide Publica. Disponivel em http://ww.humanizasaude.rs.gov.br/site/
artigos/manual/ .
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Linguagem Cidada

Em seu relacionamento com a Administragdo Pulblica, o usuario deve contar com in-
formacao consistente, rapida e adaptada as suas necessidades. Nesse sentido,
o uso adequado da linguagem permitird a compreensao da mensagem transmitida e sera
fundamental para promover a efetiva comunicacio entre o Estado e o usuério, garantindo o
exercicio da cidadania e a transparéncia.

No entanto, muitas vezes a informacao fornecida pelo Estado ao cidaddo é, na realidade,
incompreensivel, pois o processo de construcado da informacdo ndo leva em consideracdo
o contexto sociocultural em que este cidaddo esta inserido. As ouvidorias desempenham
papel fundamental na transformacao dessa realidade, pois sdo responsaveis por aproximar o
usuario da Administracdo. As ouvidorias funcionam, portanto, como uma ponte, ao empre-
gar a linguagem cidada para reformular a informacao técnica fornecida pela drea demandada,
de modo a fornecer uma mensagem compreensivel para o cidadao que a procurou.

A linguagem cidada ¢é a linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto
sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagao e o muituo entendimento (Instru-
¢ao Normativa OGU n. 5/2018, art. 3°, X).

Alinguagem cidada deve ser observada em todas as formas de atendimento, contribuin-
do assim para o estabelecimento de uma comunicacio atenta as necessidades do usuario,
acolhendo-o adequadamente, sem abrir mao da qualificacio técnica necessaria. A linguagem
deve ser clara, acessivel e de facil compreensao, proporcionando um atendimento adaptado
as necessidades do usuario.

Quer um exemplo? Imagine que um usuario dirija uma manifestagdo a uma ouvidoria e
receba uma resposta comegando com a expressao “acusamos o recebimento da sua mani-
festacdo...”. O uso dessa expressao é muito frequente nos érgaos e entidades nas respostas
a offcios e outras comunicagdes oficiais, mas ja houve casos em que a Ouvidoria recebeu
ligacbes do usuario perguntando do que ele estava sendo acusado.

E preciso ter bastante cuidado na elaboracio de resposta, em especial quanto ao uso de
expressdes que sdo corriqueiras na Administracdo Publica, mas que podem parecer estra-
nhas para o cidaddo comum.

Um dos principais aspectos da linguagem cidada é apresentar um texto de facil leitura a
partir da identificacdo do nivel sociocultural do manifestante, compreendido na forma que
escreveu sua manifestacdo. Observar se a linguagem textual “espelha” a linguagem utilizada
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pelo manifestante, isto é, se o nivel de simplicidade ou complexidade presente na manifes-
tacao possibilita que a resposta utilize:

a. termos mais formais (com vocabulario cerimonioso);
b. termos menos formais;

b. estrangeirismos;

d. termos técnicos e siglas (burocratés, por exemplo); ou

e. regionalismos (com expressdes populares como “Balaio de gato”, “azuretado”,
“Guacho”e “Egua”, por exemplo).

Exemplo:
Adelaide, bom dia!

Para conseguir o seu atendimento na Agéncia do Ministério X, a senhora deve ligar
para o telefone 000-0000 e falar que precisa “fazer o agendamento para sua con-
sulta”.

Néo existe outra forma de conseguir o seu atendimento. Por isso, a senhora ndo con-
seguiu ser atendida no dia | de abril.

Caso tenha dificuldade para usar o telefone, peca alguém da sua confian¢a para
ligar e fazer o agendamento da sua consulta, com a senhora por perto e com o seu
documento de identidade. Isso é importante porque serd preciso passar algumas in-
formacées que estdo nesse documento.

Fazendo dessa forma a senhora serd atendida por nos!
Atenciosamente,

Equipe de Ouvidoria do Ministério X

Linguagem Inclusiva

As palavras que usamos espelham valores e pensamentos sobre o mundo e as pessoas,
mesmo que ndo tenhamos consciéncia disso. Por isso é essencial que a linguagem utilizada
pela ouvidoria seja, além de clara e acessivel, também inclusiva.
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Uma linguagem inclusiva é aquela que ndo usa expressdes preconceituosas ou ofensivas
a individuos ou grupos. Por exemplo, varias expressdes que ainda sao utilizadas hoje em dia
tém origem racista e continuam reproduzindo o racismo, como: ‘a coisa esta preta’, ‘servico
de preto’, ‘da cor do pecado’, ‘inveja branca’, ‘cabelo ruim’.

Esse cuidado deve ser tomado com diversos grupos sociais. Para se referir a pessoas
com deficiéncia, jamais use termos pejorativos como ‘aleijado’, ‘incapacitado’ ou ‘invalido’.
Evite também o termo ‘deficiente’ e as expressdes ‘pessoa portadora de deficiéncia’ e ‘pes-
soa com necessidades especiais’. Use preferencialmente a expressdo ‘pessoa com deficién-
cia', que é a adotada pela Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) e é a expressdo aceita
pelos movimentos sociais.

Quando atendendo mulheres, deve-se evitar usar o masculino para se referir ao género
feminino, como no exemplo: “Qual a profissio da Mariza? Engenheiro”. E correto dizer
‘homossexualidade’ e nunca ‘homossexualismo’. Além disso, nao se refira a ela como uma
‘opgao sexual’. O termo correto é ‘orientacdo sexual’.

No atendimento a um usuario ou uma usudria transexual, ou seja, uma pessoa que se
identifica com um género diferente do sexo bioldgico, deve-se perguntar como a pessoa
gostaria de ser chamada. Em geral, os(as) transexuais adotam um nome social, que pode ser
diferente daquele que consta nos documentos oficiais. E importante anoté-lo para se dirigir
a pessoa utilizando apenas o nome social.

Utilizar uma linguagem mais inclusiva pode significar uma grande diferenca para outras
pessoas, principalmente para aquelas que convivem diariamente com o preconceito e a dis-
criminacdo. Dessa forma, elas se sentirdo acolhidas e entenderdo que ali elas serdo respeita-
das. E interessante aproveitar o contato com os movimentos sociais para aprender quais as
expressoes aceitas e nao aceitas pelos diversos grupos.
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SERVICOS PUBLICOS, DIREITOS DOS
USUARIOS E CARTA DE SERVICOS

Muito j& falamos sobre a importancia das ouvidorias para o recebimento de manifes-
tacSes dos usuarios sobre os servicos publicos ofertados. E importante conhecer agora os
conceitos trazidos pela Lei n. 13.460/2017 com relacdo aos servicos publicos, aos usudrios,
seus direitos e a Carta de Servicos ao Usuario.

0 que sdo servicos pablicos?

Os servicos publicos sdo criados e mantidos pela Administragdo Publica da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, para satisfazer as necessidades da coletividade
e, principalmente, para garantir os direitos da populagdo. Todo servico publico é regulamen-
tado por leis e outras normas que determinam a quem aquele servico se destina, quem é o
responsavel por executa-lo, o que ele visa oferecer, como deve funcionar, etc.

AlLein. 13.460/2017 define servico piblico em seu art. 2°:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

[]

II' - servico publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populacdo, exercida por érgdo ou entidade da administracdo pu-
blica;

Analisando a definicdo, percebemos que servico publico compreende tanto uma ativi-
dade administrativa (ato voltado para organizagdo e funcionamento das estruturas estatais,
como, por exemplo, uma publicacdo da Imprensa Nacional) quanto uma atividade de pres-
tacdo direta ou indireta de bens ou servigos (prestacdo direta da administracdo publica, como
a seguranga nacional, ou prestacdo indireta por delegatarios, como os servicos de telefonia
e energia elétrica).

Assim, a Lein. 13.460/2017 trouxe um conceito amplo de servico publico, abrangendo
as atividades administrativas, e, além disso, a lei também ¢é aplicavel subsidiariamente no caso
de servicos publicos delegados, que sdo prestados por particulares mediante concessao,
permissao, autorizacdo e outros instrumentos juridicos.
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Além disso, a prestacdo dos servicos publicos pode se dar diretamente, por meio dos
orgdos da Administracdo Direta ou das entidades da Administracdo Indireta, ou indireta-
mente, por particulares que recebem o servico por delegacdo, sob regime de concessao,
permissdo ou autorizagdo. Nesse caso, de prestacdo por particular, a Lein. 13.460/2017 se
aplica subsidiariamente, ou seja, quando ndo houver regramento especifico para determina-
da situacdo (art. 1°, § 3°).

E importante destacar que a Lei n. 13.460/2017 tem abrangéncia nacional e se aplica a
qualquer érgdo ou entidade integrante da administracdo publica de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria
Publica.

Prestacao
direta de bens e
servicos por
orgaos e
entidades
publicas

Prestacao
de bens e
servicos por
particulares

Atividade
administrativa

SERVICO
PUBLICO
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Usudrios de servicos publicos e seus direitos basicos

A Lein. 13.460/2017 conceitua usuario como “pessoa fisica ou juridica que se beneficia
ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico” (art. 2°, 1) Entende-se, portanto,
que ainda que nao utilize determinado servico publico, a pessoa fisica ou juridica é conside-
rada usudria potencial.

O art. 6° da referida Lei prevé como direitos basicos do usuario do servigo publico:
Art. 6° Séo direitos bdsicos do usudrio:
| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos;

II - obtencdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios ofere-
cidos e sem discriminagdo;

[l - acesso e obtencdo de informacées relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Consti-
tuicdo Federal e na Lein® 12.527, de |18 de novembro de 201 I;

IV - protecdo de suas informacoes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de |18 de
novembro de 201 [;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidées e documen-
tos comprobatdrios de regularidade; e

VI - obtencdo de informacdes precisas e de fdcil acesso nos locais de prestacdo do
servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) hordrio de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo érgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicacdo do
setor responsdvel pelo atendimento ao publico;

¢) acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber manifestacoes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos em que figure como interes-
sado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagdo dos servicos, contendo informa-
ces para a compreensdo exata da extensdo do servico prestado (grifos nossos).
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Quanto aos procedimentos para a protecao de informacoes pessoais, a Lei de
Acesso a Informagdo determina que o tratamento das informacdes pessoais deve ser feito
de forma transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem
das pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais, conforme preceitua
a Constituicdo de 1988.

De acordo com a Lei de Acesso a Informacio, as informacdes pessoais terdo seu acesso
restrito (independentemente de classificacio de sigilo) pelo prazo maximo de 100 anos,
contados da sua producdo, aos agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a que
elas se referem. Além disso, o agente publico que utilizar informacdes pessoais de maneira
irregular sera responsabilizado por seu uso indevido.

A legislacdo brasileira traz ainda a Lei n. 13.709, de 14 de agosto de 2018, conhecida
como Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), que trata especificamente do tra-
tamento de dados pessoais por instituicdes publicas e privadas.

A LGPD traz diversas obrigacdes impostas aos gestores de bancos de dados publicos
e privados que contenham informacdes pessoais, determinando em que situagdes essas
informacdes podem ser utilizadas, e as possibilidades de emprego de informacdes pessoais
anonimizadas e pseudonimizadas.

A anonimizacdo € a utilizacdo de meios técnicos razodveis e disponfveis no momento
do tratamento, por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associacdo, direta ou
indireta, a um individuo. A pseudonimizacio, por sua vez, refere-se a possibilidade de trata-
mento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associagdo, direta ou indireta, a
um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida separadamente pelo contro-
lador em ambiente controlado e seguro.

A Carta de Servigos ao Usuario

Uma parte importante da prestacdo do servico publico é sua divulgacdo. E papel do
Estado levar ao seu publico-alvo o conhecimento acerca da existéncia do servico e das
informacdes sobre o que precisa ser feito para obté-lo, demonstrando prazos e condi¢bes
de acesso. Um servico publico oferecido, mas desconhecido, € inttil, j& que ndo tera efeito
sobre o usuario.

Para dar mais visibilidade e transparéncia ao servico publico, a Lei n. 13.460/2017 prevé
que 4rgdos e entidades deverdo divulgar a Carta de Servicos ao Usuario.
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IMPORTANTE
A Carta de Servicos ao Usuario é um documento disponibilizado em pagina ou portal em que
a entidade publica insere suas informacdes basicas e lista todos os servicos publicos por ela
prestados, especificando as etapas, o publico-alvo, os locais, os horarios e as formas pelas
quais os usuarios podem ter acesso aos servicos.

A Carta de Servicos ao Usuario contribui de forma decisiva para o esforco de alinhar os
servicos prestados pela Administracdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se um
verdadeiro instrumento de transparéncia, participacdo e controle social, na medida em que:

* Prevé mecanismos de conhecimento do publico-alvo e dos demais pUblicos
afetados;

* Permite que a entidade publica traga seu publico-alvo para participar da constru-
cdo dos padrdes de qualidade e exceléncia dos servicos publicos;

* Permite que o usuario saiba exatamente o que esperar e, portanto, o que co-
brar de cada servico.

A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar sobre os servicos prestados
pelo érgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus COmpromissos € pa-
drbes de qualidade de atendimento ao publico (Lei n® 13.460/2017, art. 7°, § 1°).

A Lei apresenta um rol minimo de informacdes que deverdo constar na Carta:

Art. 7°, § 2° A Carta de Servicos ao Usudrio deverd trazer informacées claras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informacées relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informacées necessdrias para acessar o servico;
[l - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo mdximo para a prestacdo do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a presta-
¢do do servico.

Esse conteldo ndo é exaustivo. Qualquer informacio adicional que possa auxiliar o
usuario a compreender e obter o servico devera ser incluida no contetido da Carta.
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e SAIBA MAIS ¢

Para saber como elaborar a Carta de Servicos ao Usudrio, sugerimos a leitura do Guia de Iden-
tificacdo dos Servicos Plblicos elaborado pelo antigo Ministério do Planejamento e disponivel
em: http.//editor.planejamento.gov.br/cidadania-digital/transformacac/arquivos/1 70627 _
Guia_ldentificacao_Servicos PCD.pdffview

A Lei n. 13.460/2017 estabelece que a Carta de Servicos ao Usudrio serd objeto de
atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo, mediante publicacdo em sitio eletrénico
do 6rgdo ou entidade na internet (art. 7°, § 4°).

No ambito do Poder Executivo Federal, o primeiro passo para a divulgacdo da Carta
é seu cadastro no Portal de Servicos do Governo Federal (www.servicos.gov.br). O Portal
foi criado para centralizar em um sé lugar as informagdes sobre todos os servicos publicos
prestados pela Administragdo Publica federal, e, assim, facilitar o acesso a estas informagdes
pelos usudrios.

e SAIBA MAIS ¢

O Portal de Servicos é o canal oficial de cadastro e divulgacdo das Cartas de Servico ao Usu-
drio federais. Informacées adicionais podem ser obtidas em: http:/;www.planejamento.gov.br/
cidadania-digital/brasil-eficiente-cidadania-digital e http://servicosgovbr.github.io/

O cadastro no Portal, no entanto, ndo é suficiente para a divulgacdo da Carta de Servi-
cos. Ela deve ser disponibilizada em todos os canais de comunicagdo e de relacionamento
do érgdo ou entidade, inclusive aqueles de atendimento ao publico.

Por fim, € importante destacar que, no caso de érgaos e entidades do Poder Executivo
federal, estd a cargo das respectivas ouvidorias acompanhar o cumprimento dos compro-
missos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, con-
forme disposto no art. 10, V, do Decreto n. 9.492/2018.

65



AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Por que avaliar os servigos pblicos?

A avaliagdo dos servicos publicos é capaz de apontar quais acdes de gestdo devem ser
priorizadas para melhorar o atendimento e a entrega do servico para o usuario, além de
funcionar como ferramenta de controle social.

Apesar de haver varias teorias e estudos sobre o tema, a ideia da avaliacdo de servicos e
politicas publicas é bastante simples. Os gestores pUblicos precisam saber o que esta funcio-
nando e o que nao esta causando o impacto desejado. Além disso, € importante conhecer
as externalidades, ou seja, os “efeitos colaterais” positivos e negativos das politicas e servicos
publicos.

O principal propdsito das informacdes produzidas por meio da avaliagdo é orientar as
decisdes acerca da alocagdo dos recursos e da implementacio das politicas publicas. Uma
avaliagdo negativa de um servico, por exemplo, pode ser determinante para a sua descon-
tinuacdo ou reformulagdo, enquanto uma avaliagdo positiva pode determinar sua continui-
dade ou expansao.

A avaliacdo de politicas e servicos publicos tem como principais objetivos:
* Detectar necessidades da sociedade e do usuéario de servicos publicos;

* Antecipar o impacto de decisdes regulatdrias que apresentem potencial de in-
fluenciar diretamente ou indiretamente a vida do usuario;

* Propiciar informacdes para o melhoramento das polfticas e os servicos presta-
dos:

* Verificar se os servicos estdo sendo prestados de acordo com os padroes de
qualidade definidos, e se ha transparéncia em relagdo a esses padroes de qualidade;

* Detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

* Identificar problemas no acesso ao servico, por meio das indagacoes: Qual € a
cobertura do servico? Quem esté tendo acesso e quem tem seu acesso dificulttado
e por qué!

* |dentificar diferengas e especificidades regionais que afetam a qualidade do ser-
VICO OU O Seu acesso;
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e Simplificar processos e procedimentos administrativos;

e Possibilitar o desenvolvimento e o melhoramento de estratégias de intervencao
na realidade, por meio do aperfeicoamento da coeréncia entre a maneira com que
0 servico é prestado e os objetivos da politica pUblica da qual ele faz parte, assim
como da aderéncia dos produtos e resultados aos propdsitos e objetivos da politica;

* Avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfacio com o servico;

* Possibilitar a identificacdo de alternativas (por exemplo: alternativas mais baratas
e eficazes para atacar o mesmo problema);

e Garantir o uso adequado dos recursos publicos;
* Envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes;

* Viabilizar o controle, a responsabilizacdo e a prestacao de contas por parte da
prépria administracdo publica;

* Dar transparéncia, permitindo melhor acompanhamento das politicas publicas
por parte dos usudrios (controle social);

* Avaliar se os compromissos firmados nas Cartas de Servicos ao Usuéario foram
atendidos;

* Avaliar o nivel geral de satisfacio com os servicos prestados.

Para avaliar uma politica ou servico publico, nem sempre é necesséria a utilizagdo de mo-
delos estatisticos complexos, econometria ou mesmo a analise quantitativa de dados. Muita
gente acredita que as informagdes sé tém valor se puderem ser traduzidas em ndmeros,
mas isso ndao é verdade.

Além disso, nao ¢ a sofisticacdo técnica que confere legitimidade ou utilidade as informa-
¢Oes produzidas. Muitas vezes técnicas simples produzem resultados Uteis para os gestores,
com custos mais baixos. O foco ndo deve estar sobre a complexidade das técnicas, mas sim
sobre a utilidade das informacdes produzidas para cumprir os objetivos.
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Aspectos a serem avaliados

A Lein. 13.460/2017 determina, em seu art. 23, que os orgdos e entidades publicos
deverdo avaliar os servicos prestados sob os seguintes aspectos:

|. Satisfacdo do usuério com o servico prestado;
Il. Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

lIl. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servi-
Gos;

IV. Quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V. Medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico.

Da leitura dos aspectos a serem avaliados vocé deve ter percebido a importancia de
uma Carta de Servicos ao Usuario bem estruturada, pois ela serd o instrumento de
transparéncia dos servicos publicos oferecidos e dos compromissos assumidos pela institui-
cao.

Além de avaliar os aspectos determinados pela lei, € importante lembrar que um servico
ndo existe por si s6, mas esta vinculado a um programa de governo ou a uma politica publi-
ca. A avaliagio do servigo deve ser feita no contexto da avaliacdo desse programa ou politica.

Dessa forma, as primeiras perguntas que devem ser feitas sdo: de qual programa ou po-
litica pUblica esse servico faz parte? Quais sdo os seus objetivos e metas e quais indicadores
sdo utilizados para o monitoramento?

Os objetivos de uma politica publica devem fazer parte do planejamento estratégico
do 4rgao ou entidade. A partir daf € possivel compreender por que a politica em questao
foi criada.

Indicadores, por sua vez, sdo instrumentos de gestdo essenciais para © monitora-
mento e a avaliacdo de politicas publicas. Eles representam de forma quantitativa aspectos
especfficos da realidade que se pretende analisar. As metas, por sua vez, especificam como
e quando os objetivos serdo atingidos.

Os indicadores, portanto, sdo capazes de traduzir conceitos abstratos em termos ope-
racionais, permitindo, entre outras coisas, o monitoramento do nivel de alcance das metas
estabelecidas no planejamento.
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Os indicadores tém diversas utilidades no processo de gestdo. Eles servem, por exem-
plo, para:

e facilitar o planejamento;

* medir os resultados da atuacdo da organizacdo;

* embasar os processos de tomada de decisao;

* contribuir para a melhoria continua dos processos dentro da organizagao;

* fazer uma andlise comparativa do desempenho de diferentes organizagdes ou
da mesma organizacdo em periodos diferentes.

Um exemplo de indicador pode ser a quantidade de homicidios em um determinado
municipio. Perceba que o indicador ndo traz nenhum juizo de valor, ou seja, nao indica, por
exemplo, que se deseja a diminuigao do nimero de homicidios. Isso € feito por meio das
metas. Uma meta que utiliza esse indicador pode ser, por exemplo, a reducdo do nimero
de homicidios em 20% até o final do ano.

Na escolha de indicadores ha alguns aspectos que devem ser levadas em consideracio:

* Relevancia — os indicadores devem ser Uteis para 0 acompanhamento das acoes
da organizacdo ou de aspectos da realidade nos quais se quer intervir;

* Disponibilidade — facilidade de acesso para coleta, estando disponivel a tempo;

e Baixo custo de obtencdo — o alto custo de obtencao dos dados pode inviabilizar
o uso dos indicadores ou tornar o custo maior que o beneficio do seu uso;

e Confiabilidade — as informacdes geradas por meio do uso dos indicadores de-
vem ser confidveis para que a andlise feita tenha credibilidade;

* Rastreabilidade — facilidade de identificacio da origem dos dados, seu registro e
manutencao;

* Estabilidade — permanéncia no tempo, permitindo a formacio de série historica;
e Simplicidade — os indicadores devem ser faceis de serem compreendidos;

* Sensibilidade — capacidade de refletir tempestivamente as mudancas decorren-
tes das intervencdes realizadas.

Existem 3 tipos principais de indicadores. Para fazer essa escolha, deve-se antes ter cla-
reza sobre o que se pretende avaliar: a eficacia, a efetividade ou a eficiéncia’
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TIPOS DE INDICADORES DESCRICAO E EXEMPLOS

Medem a quantidade e qualidade de produtos e servicos
entregues ao usuario. Por exemplo, se uma campanha de
vacinacao tiver como meta vacinar 100 mil criancas, ela sera
eficaz se conseguir realmente vacinar essa quantidade ou
mais, independentemente do fato de resultar ou nao em
menos criancas doentes.

Indicadores de eficacia

Medem a transformacao na realidade produzida pelos
produtos/servigos, projetos ou programas em questao.
Por exemplo, uma campanha de vacinacao sera efetiva se
conseguir reduzir a incidéncia de determinada doenca.

Indicadores de efetividade

Medem a relagio entre os produtos e servicos entregues
aos usuarios e o custo. Por exemplo, a campanha de
vacinagdo sera mais eficiente quanto mais criangas conseguir
vacinar com menor custo.

Indicadores de eficiéncia

Segundo o novo paradigma estabelecido pela Lei n. 13.460/2017, os érgaos que pres-
tam servicos publicos e oferecem atendimento ao cidadao devem nédo apenas ser eficientes,
mas também efetivos. Em outras palavras, é necessario que atuem para mudar a realida-
de dos atingidos pelos programas governamentais e politicas publicas, visando trazer uma
melhoria sensivel para a sua qualidade de vida “(...) na promocio dos servicos publicos, ao
agente publico ndo basta ‘fazer mais com menos’ (eficiéncia) — ou ‘fazer melhor’(eficacia).

Haverd de se ‘fazer o que deve ser feito’, pois é disso que se trata a efetividade”.

As avaliagdes de servicos e politicas publicas realizadas pelas Ouvidorias devem ter o
foco principal na efetividade. O objetivo é compreender o impacto desses servicos e politi-
cas na realidade do usuério.

J& as avaliagdes de eficicia e de eficiéncia sdo, principalmente, de responsabilidade dos
6rgdos de controle e dos gestores dos servicos e politicas. Nesses casos o papel da Ouvi-
doria é levar até os gestores as informacdes produzidas pelo controle social para subsidiar
o trabalho.

Ainda sobre o assunto, é importante saber que as metas sdo diferentes dos objetivos.
Enquanto estes apresentam uma intencdo, uma ideia geral, as metas servem para especifica-
-los, indicando exatamente o que se quer (em quantidades mensuraveis) em qual periodo
de tempo.

Il TOSTES, 2018.
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Quais caracteristicas devem ser consideradas para a elaboracdo de metas? Elas devem ser:

e Especfficas: delimitam de forma clara, direta, sem ambiguidades aquilo que se
pretende atingir;

* Mensuraveis: podem ser medidas quantitativamente;

* Alcancaveis: atingfveis dentro das condicdes existentes. A meta pode ser ousada,
mas possivel diante da realidade;

* Relevantes: metas que fazem sentido e tém amplo apoio da direcio e da equipe;

* Temporais: tém prazo definido para acontecer.

A avaliagao por meio das pesquisas de satisfacao

A Lein. 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade, aplicavel as ouvidorias publicas no am-
bito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, da realizacdo de pesquisas
de satisfacdo junto aos usuarios dos servigos publicos. No entanto, a ideia de qualidade do
servico publico com foco no usuério foi consolidada pela primeira vez em 1999, com a 1#
Pesquisa Nacional de Satisfacio do Usudrio de Servicos Publicos.

A Administracdo Publica, que antes era voltada apenas para os interesses do aparelho do
Estado, hoje precisa olhar para quem utiliza os servicos publicos. Atualmente, as avaliagcoes
da satisfacdo dos usudrios estao sendo cada vez mais utilizadas no Brasil para subsidiar deci-
sdes administrativas e de gestao.

Alein. 13.460/2017 determina que seja feita, no minimo uma vez ao ano, a avalia-
¢do dos servicos por meio de pesquisa de satisfacdo.

Art. 23.
[.]

§ 1° A avdliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resul-
tados.
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Além disso, é importante destacar que o Decreto n. 9.492/2018, que regulamenta a lei
no dmbito da Administracdo Publica Federal e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo federal (SisOuv), traz como competéncia das unidades setoriais do SisOuv processar
as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo
realizadas para avaliar os servicos publicos prestados, em especial sobre o cumprimento
dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento estabelecidos na Carta de
Servicos ao Usuario.

Existem varios instrumentos que podem ser utilizados para a obtencio de informacoes
dos usuarios, como livros e caixas de sugestoes, centrais de atendimento, abordagem direta
por pesquisadores, entre outros.

Porém, com o desenvolvimento da tecnologia surgiram ferramentas mais ageis para
medir a satisfagdo do usuario. A internet permite interacdo com o Estado por meio de sis-
temas eletrénicos de ouvidorias e a implantagdo de pesquisas de satisfacao antes, durante e
depois da prestagdo de servico, além do aumento da capacidade de coleta, armazenamento
e andlise de dados, que pode ser tanto descritiva quanto preditiva.

A propria Estratégia de Governanca Digital (EGD) para o Governo Federal, que faz
parte da Politica de Governanca Digital, instituida pelo Decreto n. 8.638, de |5 de janeiro
de 2016, reconhecendo a importancia da Tecnologia da Informagao, tracou um conjunto de
medidas que tém o objetivo de universalizar o acesso digital aos servicos publicos, ampliar e
incentivar a participagao social na criacao e na melhoria dos servigos publicos.

Uma agdo da EGD em desenvolvimento ¢ o Portal de Servigos do Governo Fede-
ral — acessivel em http://www.gov.br. Com esse canal, Unico e integrado, torna-se possivel
acessar informagdes sobre os servicos publicos, solicitar e acompanha-los eletronicamente.
A'ideia € utilizar as tecnologias digitais para simplificar e agilizar a prestacao de servicos publi-
cos, gerando beneficios para a sociedade e ampliando as possibilidades de participacdo social
e de construcdo colaborativa de politicas.

O Portal de Servicos ja tracou a Estratégia de Avaliacao de Servicos Publicos.
A proposta padroniza a forma como érgaos e entidades da Administracdo Publica federal
deverdo avaliar os servicos publicos antes, durante e depois de sua prestacéo.

O mecanismo ja esta disponivel para que o usuario possa manifestar sua opiniao no Por-
tal com relagdo a cada servico. As demais etapas da avaliacdo — durante e apds a prestacao
do servico — estdo em desenvolvimento.
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A manifestagdo pré-servico, ou seja, que avalia as informagdes relativas aos servicos
existentes no Portal, se da por meio da seguinte pergunta:

Esta informacgao foi util para vocé?

] b

Sim Nao
1912 695

Atendimento ao Cidadao

w ) ® %

DENUNCIA SOLICITAGAO SUGESTAO SIMPLIFIQUE
Para comunicar a ocorréncia Se vocé espera um Se voceé tiver uma idéia ou Se vocé foi bem atendido e
de alguma irregularidade atendimento ou a prestacao proposta de melhoria para esta satisfeito com o
relacionada ao servico de um servico este servico atendimento e/ou com o

servico que foi prestado
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Caso a informagéo disponibilizada sobre o servico tenha sido avaliada de maneira nega-
tiva, a ouvidoria recebera uma manifestacdo do tipo reclamacio, contendo dados sobre qual
Servico o usuario tentou acessar e que tipo de problema apresentava, conforme o preenchi-
mento do formulario abaixo:

Estainformacao foi util para vocé?

R |
oo

z. Por que nac? °

MNao consegui acessar o servigo link quebradol

Nao entendi ou faltam informagdes de como utilizar o servigo
As informacgdes sobre o servigo estao erradas

Outros

3. Quer comentar a sua avaliagao?
Descreva abaixo o contelido de sua manifestagio.

~
caracteres restantes: 500

4. Caso queira receber uma resposta para a sua manifestagio, informe:

Nome: Email

Vocé pode fazer outra manifestagaoe de Ouvidoria

Dendncia Solicitaggo Sugestdao Simplifique
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Esse tramite vai ao encontro da Lein. 13.460/2017, que diz em seu art. 9° que o usua-
rio podera apresentar manifestagdes sobre a prestagdo de servicos publicos com o objetivo
de garantir seus direitos. As manifestacdes que chegam por meio do Portal de Servicos sao
uma realidade do Poder Executivo federal, e os érgaos e entidades, em nenhuma hipdtese,
poderdo recusar o recebimento das manifestacdes formuladas nos termos da do art. | | da
Lein. 13.460/2017, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Outro exemplo de pesquisa de satisfagdo € a que existe no Sistema e-Ouy, realizada ao
final do atendimento. O objetivo da pesquisa é gerar informacdes qualitativas sobre o aten-
dimento as manifestagdes direcionadas as ouvidorias.

O e-Ouv disponibiliza a pesquisa de satisfacdo automaticamente apds o recebimento da
resposta conclusiva pelo usuario.

Por fim, os resultados da pesquisa de satisfacdo sdo publicados de forma atualizada no
Painel Resolveu?.

Existem diversas maneiras de elaborar pesquisas. Alguns métodos diferentes podem ser
adotados pelos érgdos e entidades para obter informacdes sobre a prestacdo de servicos
publicos:

* Pesquisa de opinido - aplicacdo de um questionario (instrumento quantitativo)
que tem como obijetivo verificar como a populacio e/ou o publico alvo pensa sobre
determinado tema, para coletar informagdes que possam ser utilizadas no processo
de decisao.

e Questionarios de satisfacdo - esse tipo de pesquisa convida o usuario a se mani-
festar a respeito da qualidade dos servicos e quanto a sua forma de prestacdo. Estas
pesquisas podem ser adotadas para conhecer a satisfacdo da populacdo em relacao
aos servicos publicos como um todo. O servico de qualidade é definido como o
grau de discrepancia entre as expectativas e as percepgdes em relagdo ao desem-
penho do servico prestado.

*  Grupos de discussdo - sdo entrevistas em profundidade com um pequeno gru-
po de pessoas (normalmente de 6 a |0), especialmente selecionadas e convidadas
pela organizacao para discutir um topico de interesse particular, com base na expe-
riéncia e conhecimento que estas detém sobre o tema.

*  Mapeamento do percurso dos usuarios/clientes — € um processo de mapea-
mento e descri¢do de todas as experiéncias que os usuarios tém quando contatam
um servico ou conjunto de servicos, tendo em conta ndo sé os fatos, mas também
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as suas reagdes. Dessa forma, o que define a denominagdo deste exemplo da pes-
quisa é a sua finalidade. O mapeamento utiliza instrumentos ja conhecidos de coleta,
COMo 0s questionarios.

* Cliente misterioso - A metodologia do cliente misterioso se baseia no recurso
a individuos treinados para observar, experimentar e mensurar os processos de
prestacdo do servico, agindo como se fossem usuarios reais. Estes individuos pro-
duzem relatos nos quais detalham suas experiéncias de forma objetiva e detalhada,
que permitem avaliar a experiéncia real de utilizacdo dos servicos publicos. A ideia é
testar como o usuario realmente vivencia os servigos.

O Decreton. 9.723, de | | de marco de 2019, determina que as avaliacoes da efetivi-
dade e dos niveis de satisfacdo dos usuérios, de que trata o art. 24 da Lein. 13.460/2017,
serdo feitas na forma definida em ato do Secretério de Governo Digital da Secretaria Especial
de Desburocratizacdo, Gestdao e Governo Digital do Ministério da Economia.

Utilizacao das avaliagoes pelos gestores e pela sociedade

As pesquisas de satisfacio podem subsidiar os processos de tomada de decisdo, trazen-
do informacdes e dados sobre os usuarios, suas necessidades, grau de satisfacdo, imagem
e confianca institucional, entre outros aspectos. E competéncia das unidades setoriais do
SisOuv (art. 10, VI, do Decreto n. 9.492/2018), produzir e analisar dados e informagdes
sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas para aprimorar
a prestacao de servicos publicos e para corrigir falhas.

AlLein. 13.460/2017, em seu art. 23, § 2°, determina que:

O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do érgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagédo dos
usudrios na periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar
e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromis-
sos e dos padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usudrio.

Avaliacao do Painel de

servico Monitoramento

Prestacao do servico
A
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De acordo com o art. 20-B do Decreto n. 9.094/2017, a publicagdo do ranking das
entidades com maior incidéncia de reclamagao dos usuarios e com melhor avaliagdo de ser-
Vigos por parte dos usuarios sera competéncia da Secretaria Especial de Desburocratizagéo,
Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia, e sera divulgada por meio do Portal
de Servicos do Governo Federal.

Divulgar o resultado das avaliacoes e disponibilizar o ranking ndo apenas traz subsidios
para reorientacdo dos servicos pelos 6rgaos ou entidades, mas oferece a possibilidade de
controle por parte dos usuarios com relacdo a qualidade da entrega dos servicos publicos.

AS OUVIDORIAS E A LEI DE
ACESSO A INFORMACAQ

Segundo a Constituicdo Federal, o acesso a informagdo € um direito fundamental. Veja
o que diz o inciso XXXl do art. 5° da Constituicio:

Todos tém direito a receber dos érgdos publicos informagées de seu interesse particu-
lar, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena
de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca
da sociedade e do Estado.

A Lei de Acesso a Informacédo (LAI) estabelece conceitos, procedimentos e prazos apli-
caveis a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios, viabilizando assim o exer-
cicio desse direito de forma rapida e descomplicada. No Poder Executivo federal, a LA foi
regulamentada por meio do Decreto n. 7.724/2012.

Logo no seu inicio, a LAl determina que os procedimentos dos quais ela trata devem ser
executados de acordo com os principios basicos da administracdo publica e com as seguintes
diretrizes:

Art. 3°(...)

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excecdo;
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II' - divulgacdo de informacoes de interesse publico, independentemente de solicita-
coes;

Il - utilizacGo de meios de comunicagdo viabilizados pela tecnologia da informacao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administragdo pu-
blica;

V - desenvolvimento do controle social da administragdo publica.

eee SAIBA MAIS °°°

O inciso | do art. 3° da LAl fundamenta o chamado PRINCIPIO DA MAXIMA DIVULGACAO,
o que significa dizer que o Poder Publico deve conduzir-se de forma transparente, tornando
publicos seus atos e as informacoes que produz ou detém. Uma eventual negativa de acesso
a informagdo deve ser uma excecdo e sua justificativa legal deve ser explicada ao usudrio.

Além de estabelecer prazos e procedimentos para o pedido de acesso a informagao,
o que chamamos de transparéncia passiva, a lei e seu regulamento indicam as informagoes
minimas que érgaos e entidades devem divulgar, em seus sftios na internet, independente-
mente de requerimento. Isso é o que chamamos de transparéncia ativa.

eee SAIBA MAIS ¢

TRANSPARENCIA PASSIVA é a acdo de disponibilizar informacées a partir de um pedido de
acesso d informacdo.

TRANSPARENCIA ATIVA é disponibilizacdo proativa de informacées, em atendimento dos
artigos 7° e 8° da LAl, além de outras leis, como é o caso da Lei de Responsabilidade Fiscal
(Lei Complementar n. 101/2000).

A LAl determinou que todos os 6rgaos e entidades publicas devem oferecer o servico
de acesso a informagdo. Para cumprir essa responsabilidade, cada érgdo e cada entidade
criou o seu Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC). Um ndmero grande desses servicos
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esta ligado as ouvidorias e frequentemente os ouvidores desempenham papéis importantes
na promocao do acesso a informacao.

Pedido de acesso a informagao

Pedido de acesso a informacao é uma demanda, direcionada aos érgaos e entidades da
Administracdo Publica, sejam sujeitos de direito publico ou privado, realizado por qualquer
pessoa, fisica ou juridica (como empresas e associacdes civis, por exemplo), que tenha por
objeto um dado ou informagéo.

A LAl considera informacdo quaisquer “dados, processados ou ndo, que podem ser uti-
lizados para produgao e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte
ou formato” (art. 4°, ).

No mesmo sentido, o Decreto n. 8.777/2016, que instituiu a Politica de Dados Abertos
do Poder Executivo Federal, apresenta as seguintes defini¢bes:

Art. 2° Para os fins deste Decreto, entende-se por:

[ - dado - sequéncia de simbolos ou valores, representados em qualquer meio, produ-
zidos como resultado de um processo natural ou artificial;

I - dado acessivel ao publico - qualquer dado gerado ou acumulado pelo Governo que
ndo esteja sob sigilo ou sob restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 201 I;

lll - dados abertos - dados acessiveis ao publico, representados em meio digital, es-
truturados em formato aberto, processdveis por mdquina, referenciados na internet
e disponibilizados sob licenca aberta que permita sua livre utilizacdo, consumo ou
cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a fonte;

Os dados e informagdes de interesse do usudrio podem estar armazenados em siste-
mas, bancos de dados ou registrados em documentos. Talvez eles precisem ser obtidos de
forma diferente, e algumas vezes somente parte deles pode ser disponibilizada. Por isso, a
LAl determina que, quando ndo for possivel conceder acesso integral a informacio por ra-
zbes de sigilo, deve ser concedido acesso a parte nao sigilosa, por meio de “certidao, extrato
ou copia com ocultacdo da parte sob sigilo” (art. 7°, §2°).

Isso significa que, quando num mesmo suporte (documento ou banco de dados) hou-
ver, 2o mesmo tempo, informacdes sem restricao de acesso e informagdes protegidas por
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sigilo, é assegurado ao usudrio o direito de conhecer o que for possivel, seja a partir da en-
trega do documento com a ocultacio (tarjamento) das informagdes sigilosas, seja a partir da
elaboracdo de um novo documento que as descreva (extrato ou certidao).

A propria LAl traz alguns exemplos do que é possivel obter a partir de um pedido de
acesso a informacao. Veja o que diz o art. 7°:

Art. 7° O acesso a informacdo de que trata esta Lei compreende, entre outros, os
direitos de obter:

[ - orientacdo sobre os procedimentos para a consecu¢do de acesso, bem como sobre
o local onde poderd ser encontrada ou obtida a informacdo almejada;

I - informacédo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus drgdos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;

[l - informacéo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada decor-
rente de qualquer vinculo com seus érgdos ou entidades, mesmo que esse vinculo jd
tenha cessado;

IV - informacgdo primdria, integra, auténtica e atualizada;

V - informagdo sobre atividades exercidas pelos érgdos e entidades, inclusive as rela-
tivas a sua politica, organizacdo e servicos;

VI - informacdo pertinente a administracdo do patriménio pblico, utilizacdo de recur-
sos publicos, licitacdo, contratos administrativos; e

VIl - informacdo relativa:

a) a implementagdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e acoes
dos drgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspecées, auditorias, prestacoes e tomadas de contas realizadas
pelos érgdos de controle interno e externo, incluindo prestacées de contas relativas a
exercicios anteriores.

O acesso a informacdes publicas € assegurado mediante a criacdo de servigos de in-
formagdes ao cidaddo, nos érgios e entidades do poder publico, em local com condi¢des
apropriadas para o recebimento dos pedidos e para orientacao das pessoas quanto ao aces-
so. Na Administracdo Piblica Federal, foram criados os SICs (Servicos de Informacdo ao
Cidaddo), unidades fisicas de atendimento, e o e-SIC, que ¢ o sistema eletrdnico dedicado
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ao recebimento e resposta de pedidos de acesso a informagdo em meio virtual. Em 2015 o
Governo Federal definiu o e-SIC como sistema central de pedidos de informacio do Execu-
tivo federal, por meio da Portaria Interministerial n. 1.254/2015.

Em termos praticos, para apresentar pedido de acesso, o usuario deve utilizar o sistema
e-SIC, disponivel para os érgaos e entidades da Administracdo Federal na Plataforma Fala.BR,
em http://falabr.cgu.gov.br, podendo também ser acessado no site_http://www.acessoainfor-
macao.gov.br. Nele, preenchera um formulario padrdo, cujas informacdes obrigatérias sdo
o seu nome completo, documento de identificacdo valido e endereco fisico ou eletronico.

Vencida essa etapa, o usudrio poderd apresentar quantos pedidos de acesso desejar,
havendo campo para que possa descrever a informacio que pretende receber, sendo ne-
cessario indicar o érgdo que, supostamente, a detém.

O pedido deve ser descrito de um modo compreensivel, que permita a recuperacio da
informacdo solicitada. O pedido também deve ser especffico, permitindo que um servidor
do 4rgdo ou entidade que tenha familiaridade com o objeto do pedido possa recupera-lo de
maneira célere e precisa. Além de especifico, o pedido deve ser razoavel e proporcional e,
por fim, a informacao deve existir para que seja exigfvel.

e SAIBA MAIS ¢

Um aspecto muito importante da LAl é a vedacdo de quaisquer exigéncias relativas aos moti-
vos determinantes da solicitacdo de informacées de interesse publico, registrada no pardgrafo
3° do artigo 10 dessa Lei e reforcada no artigo 14 do Decreto n® 7.724/2012. Isto significa
que o usudrio ndo precisa explicar a razdo do seu pedido ou dizer o que fard com a informa-
cdo. Pedir é seu direito, ndo importa o porqué.

Pedidos que nao tém o acesso a informacao como objetivo

Os servidores responsaveis por processar os pedidos de acesso a informacdo muitas
vezes se deparam com manifestacdes que ndo tém por objetivo o acesso a informagao
propriamente dito. No sistema e-SIC ndo ha limitagdo daquilo que o usuério pode escrever
em sua solicitacdo. Assim, é relativamente comum que sejam protocoladas manifestagdes
de ouvidoria alheias ao acesso a informacio, como denuncias, reclamacdes, solicitacdes de
providéncias administrativas e consultas juridicas.
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Caso o servidor responsavel pelo SIC verifique, no pedido de acesso, elementos de
denlncia ou reclamacao, por exemplo, deve orientar o usudrio e reencaminhar o pedido
para a ouvidoria do érgdo ou entidade. No entanto, devera garantir o acesso a informagéo
solicitada, caso o pedido ndo represente, inteiramente, reclamacio e/ou denuncia.

Na Administragdo Publica federal, como visto, as manifestagbes sdo apresentadas prefe-
rencialmente em meio eletronico, por meio da Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério pelos
6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal disponivel em http://falabr.cgu.gov.br.

eee SAIBA MAIS ¢

Ao receber um pedido no e-SIC, o gestor terd 5 dias Uteis para verificar se realmente se trata
de uma solicitacdo de informagdo. Caso avdlie que o pedido é uma manifestacdo de ouvi-
doria, encaminha-o ao e-Ouv por meio do botdo “Enviar para o e-Ouv”. Caso o usudrio ndo
concorde com a tramitacdo, ele poderd apresentar um pedido de reconsideracdo a CGU em
até 10 dias a contar da notificacdo. A reconsideracdo serd julgada em até 5 dias. Se impro-
cedente, a manifestacdo serd definitivamente enviada ao e-Ouv, no qual se iniciard o prazo
que o drgdo possui para respondé-la. Se a reconsideracdo for julgada procedente, o pedido
permanecerd no e-SIC como recurso de |9 Instancia, devendo ser respondido em 5 dias e
seguir os mesmos tramites recursais dos pedidos de acesso a informacdo.

Ha ainda outro tipo de demanda que merece destaque, que é a consulta.

CONSULTA: Situacao na qual o usuario deseja receber do Poder Publico um pronunciamento
sobre uma condicao hipotética ou concreta.

As consultas tratam de situagdes muito especificas, ndo necessariamente ja avaliadas pela
Administracdo, em que por vezes estdao em conflito legislacdes concomitantes. Atualmen-
te, consultas ndo sdo aceitas como pedidos de acesso a informacdo quando o érgao nao
tenha realizado a andlise de um caso semelhante e sobre ele produzido um documento,
por exemplo, um parecer. Nesse caso, pode-se solicitar acesso ao documento, o que ndo
configura consulta, mas, sim, verdadeiro pedido de acesso.

Uma outra possibilidade é aquela que ocorre quando o usudrio apresenta ao érgao uma
consulta juridica. Veja o exemplo abaixo:

“Sou funciondrio de uma empresa publica. Caso eu seja promovido e, em decorréncia
da promocdo, transferido para outro estado, minha esposa, que também é servidora
publica federal, tem direito a remocdo para o mesmo estado?”.
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A pergunta apresenta caracteristicas que demandam estudo e analise quanto aos enten-
dimentos acerca do tema: ele, empregado publico, concorrera a uma promogao e, como
consequéncia dela, podera ser removido. A remogao em decorréncia de uma promocao
a qual o interessado se inscreveu voluntariamente é considerada remocgao de oficio? Sua
esposa poderia ser removida ou seria redistribuida? Qual é o entendimento atual da Admi-
nistracdo PuUblica Federal sobre o assunto? Enfim, a resposta a essas questdes pressupde a
elaboracdo de um documento especifico, com os elementos préprios a situacdo apresen-
tada. Caso exista um parecer juridico que tenha analisado situagdo semelhante no passado,
este documento pode ser entregue como resposta ao pedido. Mas, se ndo existir, a Admi-
nistracdo nao esta obrigada a produzir um parecer.

e SAIBA MAIS ¢

Conheca a Busca de Pedidos e Respostas, disponivel no link: http:/fwww.consultaesic.cgu.
gov.br/busca/SitePages/principal.aspx, que permite que qualquer pessoa consulte os pedidos
de informacao, feitos com base na Lei de Acesso a Informacado, direcionados aos érgdos e ds
entidades do Poder Executivo Federal e as respectivas respostas fornecidas, com excecdo dos
pedidos que contenham informagbes restritas, como informacées restritas (pessoais ou sigi-
losas).

Painel de monitoramento da Lei de Acesso a Informagao

Aferramenta apresenta um panorama da implementacdo da Lei de Acesso a Informacio
(LAl) em que se pode consultar informagdes sobre nimero de pedidos e recursos, cum-
primento de prazos, perfil dos solicitantes, transparéncia ativa, entre outros. Os dados sao
extraidos diariamente do Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadéao (e-SIC).
O painel pode ser acessado pelo link: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

No painel da Lei de Acesso a Informacao ¢ possivel verificar os dados de satisfacdo
dos solicitantes com as respostas oferecidas pelos érgaos e entidades, pois sdo apresentados
os resultados da pesquisa de satisfacdo realizadas pelo e-SIC, na qual o cidaddo informa se
a resposta fornecida atendeu plenamente o seu pedido e se a resposta fornecida foi de facil
compreensao.
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Além disso a ferramenta permite pesquisar e examinar indicadores de forma facil e inte-
rativa, sendo possivel identificar ainda quais sdo os assuntos, servicos publicos e drgaos mais
demandados.

PAINEL
PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES URSOS ADOS ABERTOS SERGUNTAS FREQUI S
LE! DE ACESSO EDIDOS SOLICITANTE: MISSOE: REGUR! DADOS ABERTO! PERGUNTAS FREQUENTE:

A INFORMACAO

Governo Federal

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS SATISFAGAO DO USUARIO

TOTAL DE PEDIDOS RECEBIDOS
801.832 TORA1T (9.4%

RANKING DE FEDIDOS: 0

Total de Respostas: 124522

A rBspoBta Tomeciaa Afentey planamants 3o

Nao Afandeu atanneu
Pianaments
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA [EM DIAS) 1 mama: 3,52
RANKING DE TEMPO. © 350 (05%) 353 (00%)
F ; A TBaposts Tomecina fol d faci
& 1 compreenaod
CATEGORIA DO ORGAD aF & . onor gy Fa
< - & compreansaa Comprasnsan
- Sttt Peidn T Media: 4,11 -
TIPOS DE RESPOSTA AOS PEDIDOS RANKING DE ORGADS
2 MAIS DEMANDADOS () TEMPO MEDIO DE RESPOSTA COM MAIS OMISSOES
#cessaConcedida 607% (55580 —
Classificagio Grg3o - pedidos
10 M 95.836
wes30 Negada a6.208) 20 Social 47.379
30 29.213
4° 25.973
Acessa Fartlsiments Concedida || 7% (37150
50 24725
62 24.315
Encaminhade pars 0 eQuy [ 1,0% 7017 70 20.461
80 20.199

Abrangéncia da Lei de Acesso a Informacao

A LAl € uma lei nacional, ou seja, deve ser observada por todos os entes da federa-
¢ao brasileira — Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Isso significa que os érgaos
publicos integrantes da administragdo direta e indireta dos Poderes Executivo, Legislativo
— incluindo os Tribunais de Contas — e Judiciario, além do Ministério Publico e Defensorias
Plblicas, devem obedecer a LAl e estabelecer suas regulamentaces préprias, observando
o disposto na lei.

As entidades da administracdo indireta — autarquias, fundacdes publicas, empresas publi-
cas, sociedades de economia mista e outras instituicdes controladas direta ou indiretamente
pela Unido, pelos Estados, Distrito Federal e Municipios — também estao submetidas a LA,
conforme disposto no art. 1°, I e Il da LAl
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As entidades privadas sem fins lucrativos (organizacdes ndo governamentais — ONGs,
por exemplo) que recebam, para a realizagdo de acdes de interesse publico, recursos publi-
cos diretamente do orcamento ou mediante subvencdes sociais, contrato de gestdo, termo
de parceria, convénios, acordo, ajuste ou outros instrumentos congéneres, submetem-se a
LAl no que se refere a parcela de recursos publicos recebidos e a sua destinagao.

Além disso, desde 2019 o Decreto n. 9.781/2019 também estabeleceu a obrigacdo
para as entidades com personalidade juridica de direito privado constituidas sob a forma de
servico social autbnomo, destinatarias de contribuicdes, de fornecer as informacdes referen-
tes a parcela dos recursos provenientes das contribuicbes e dos demais recursos publicos
recebidos.

No dambito do Poder Executivo Federal, os pedidos de informacao deverao ser apre-
sentados diretamente aos érgaos e entidades responsaveis pelo repasse dos recursos, nos
termos do art. 64 do Decreto n. 7.724/2012.

Prazos e procedimentos para acesso a informagao

Os procedimentos para acesso a informacio estao descritos nos artigos 10 a 14 da LAl
No entanto, no art. 5°, hd importante determinacio para sua efetividade:

Art. 5° E dever do Estado garantir o direito de acesso a informagdo, que serd franque-
ada, mediante procedimentos objetivos e dgeis, de forma transparente, clara e em
linguagem de facil compreensdo.

Realizado o pedido de acesso, o érgao ou entidade que o recebeu deve conceder
imediatamente a informacio disponivel. Caso isso ndo seja possivel, devera, em prazo ndo
superior a 20 dias (prorrogavel por mais |10 dias, desde que justificado para o requerente):

a) Comunicar ao usuério a data, local e modo para que ele realize a consulta, efetue
a reproducdo de documentos ou obtenha a certiddo na qual conste a informacio
solicitada;

b) Indicar por que razdo o pedido ndo pode ser, total ou parcialmente, atendido;

¢) Comunicar ao usuario que ndo possui a informagao e indicar, se for do seu conheci-
mento, o érgao ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o pedido a esse érgao
ou entidade, cientificando o interessado da remessa de seu pedido de informagao.
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O drgdo ou entidade deve oferecer meios para que o proprio usuario possa pesquisar a
informacdo de que necessitar, sem, contudo, descuidar-se da informacao. Isso significa que,
caso o usuario solicite diversas informagdes que estao dispersas em uma série de documen-
tos, cabe a Administracao disponibilizar os documentos para que ele realize sua pesquisa,
zelando pela sua integridade.

O servico de busca e fornecimento da informacao é gratuito, exceto quanto aos custos
para a reproducdo de documentos. E boa pratica ndo exigir o pagamento de valores de
menor monta por exemplo, para cépia de poucas paginas de um documento ou processo.

e SAIBA MAIS ¢

Em uma perspectiva comparada, diferentemente do Brasil, a Irlanda estabeleceu em 2003
valores fixos para o exercicio do direito de acesso. Assim, cobram-se |5 euros para pedidos;
/5 euros para recursos internos e |50 euros para recursos direcionados ao Comissdrio de
Informacdo (Ombudsman).

Sempre que o pedido de acesso a informagao nao for totalmente atendido, por tratar-se
de informacdo com restricio de acesso, o usuario deve ser informado sobre a possibilidade
de recurso, os prazos e as condicdes para sua interposicao. Também deve ser indicada a
autoridade responsavel pela apreciagdo do recurso. Tais informacdes devem constar nos
campos préprios das respostas e dos recursos no sistema e-SIC, uma vez que tornam trans-
parentes os procedimentos de solicitacdo de revisdo das respostas.

E direito do usuario obter o inteiro teor da decisio que negou seu pedido de acesso,
por certiddo ou cdpia. Sua disponibilizacdo no sistema e-SIC é considerada uma resposta
oficial, dispensando solenidades, uma vez que os atos administrativos em geral devam se
pautar pela celeridade, informalidade e eficiéncia.

(lareza e conciso na linguagem utilizada nas respostas aos pedidos de acesso a informagdes

A linguagem utilizada nas respostas aos pedidos de acesso a informagdes deve buscar
ao maximo a aproximagao entre a Administracao Publica e o usuario. Em capitulo anterior,
foram vistas as orientacdes sobre linguagem cidada e inclusiva, mas é oportuno reforcar que
a informacio oferecida pelo emissor deve ser clara e concisa, de maneira a possibilitar a
compreensao da mensagem de forma significativa pelo receptor.
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A disseminagdo clara e acessivel de informagdes empodera o usuario e possibilita sua

atuagdo efetiva no controle social.

Prezado Senhor, este SIC par-
ticipa que sua pretensdo ndo
serd recepcionada por conter
inegdvel inovagdo em sede de
foro recursal. Para o atendi-
mento deste novo pleito,
faz-se imprescindivel a inter-
posicdo por meio do sistema
eletrdnico apropriado.

Recursos

Prezado Cidaddo, seu recurso
ndo poderd ser atendido por
conter questdes ndo tratadas
no pedido inicial. Sugerimos que
faca nova solicitagdo no Sistema
Eletrénico do Servico de Infor-
magdes ao Cidadao (e-SIC).

Os procedimentos e prazos para interposicao e resposta a recursos estao previstos nos
arts. 15 a 20 da LAIl. Caso o pedido de acesso seja negado, o usuario pode recorrer no
prazo de 10 dias a contar da sua ciéncia. O recurso é dirigido a autoridade hierarquicamente
superior ao servidor responsavel pela elaboracdo da resposta inicial. Esse recurso deve ser

analisado no prazo de 5 (cinco) dias.

Recurso a
autoridade
maxima
Recurso a
autoridade ...
hierarquica
Pedido H
foacessg
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E facultado ao usuario, no mbito do Poder Executivo federal, apresentar um segundo
recurso. Trata-se de mais uma possibilidade de recurso que ocorre no ambito do proprio
orgdo ou entidade que recebeu o pedido e o negou. Este recurso é dirigido a autoridade
maxima do érgdo/entidade e os prazos sdo os mesmos: |0 dias para que o usuario recorra
e 5 dias para que a autoridade maxima o decida.

Em seguida, caso a autoridade maxima tenha mantido a negativa de acesso, caberd re-
curso a CGU, assim descrito pela LAl e pelo Decreto n. 7.724/2012:

Lein. 12.527/201 |

Art. 16. Negado o acesso a informacédo pelos érgdos ou entidades do Poder Executivo
Federal, o requerente poderd recorrer a Controladoria-Geral da Unido, que delibera-
rd no prazo de 5 (cinco) dias se:

| - 0 acesso a informagdo néo classificada como sigilosa for negado;

Il - a decisdo de negativa de acesso a informacdo total ou parcialmente classificada
como sigilosa ndo indicar a autoridade classificadora ou a hierarquicamente superior
a quem possa ser dirigido pedido de acesso ou desclassificacdo;

[l - os procedimentos de classificacdo de informacdo sigilosa estabelecidos nesta Lei
ndo tiverem sido observados; e

IV - estiverem sendo descumpridos prazos ou outros procedimentos previstos nesta
Lei.

§ 1° O recurso previsto neste artigo somente poderd ser dirigido a Controladoria-
-Geral da Unido depois de submetido a apreciacdo de pelo menos uma autoridade
hierarquicamente superior aquela que exarou a decisdo impugnada, que deliberard
no prazo de 5 (cinco) dias.

§ 2° Verificada a procedéncia das razées do recurso, a Controladoria-Geral da Unido
determinard ao érgdo ou entidade que adote as providéncias necessdrias para dar
cumprimento ao disposto nesta Lei.

§ 3° Negado o acesso a informagdo pela Controladoria-Geral da Unido, poderd ser
interposto recurso a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informagées, a que se refere
oart. 35.
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Decreto n. 7.724/2012

Art. 23. Desprovido o recurso de que trata o pardgrafo Unico do art. 2| ou infrutifera
a reclamacdo de que trata o art. 22, poderd o requerente apresentar recurso no
prazo de dez dias, contado da ciéncia da decisdo, a Controladoria-Geral da Unido,
que deverd se manifestar no prazo de cinco dias, contado do recebimento do recurso.

§ 1° A Controladoria-Geral da Unido poderd determinar que o érgdo ou entidade
preste esclarecimentos.

§ 2° Provido o recurso, a Controladoria-Geral da Unido fixard prazo para o cumpri-
mento da decisdo pelo érgdo ou entidade.

Art. 24. No caso de negativa de acesso a informacdo, ou ds razoes da negativa do
acesso de que trata o caput do art. 21, desprovido o recurso pela Controladoria-Geral
da Unido, o requerente poderd apresentar, no prazo de dez dias, contado da ciéncia
da decisdo, recurso a Comissdo Mista de Reavaliacéo de Informacées, observados os
procedimentos previstos no Capitulo VI.

Em sintese, cabe a CGU avaliar as razdes apresentadas pelo érgao/entidade e verificar
se essas justificativas estdo de acordo com as possibilidades previstas em lei. Como explicado
anteriormente, deve-se observar o Principio da Maxima Divulgagao quando da andlise dos
pedidos, inclusive nas instancias recursais. Uma negativa de acesso é uma excecao que sera
avaliada pela CGU por ocasidao da andlise do recurso de terceira instancia.

Em recursos de menor complexidade, a CGU pode emitir sua decisio em 5 dias. Entre-
tanto, o Decreto n. 7.724/2012 facultou a CGU a possibilidade de solicitar esclarecimentos
adicionais aos érgaos/entidades recorridos. Nessas situagdes, aplica-se o Decreto n® 9.492,
de 05 de setembro de 2018, que regulamentou a Lei n® 13.460/2017, de 26 de junho de
2017, adotando-se o prazo de 30 dias, contados da data do recebimento do recurso, pror-
rogavel por igual periodo mediante justificativa expressa, para decisiao da CGU.

A CGU pode tomar os seguintes tipos de decisdo, apds receber um recurso de acesso
a informacao:

* Provimento: Determina que a informacio seja fornecida;
* Provimento parcial: Determina que parte da informacio seja fornecida;

* Desprovimento: Entende que as razdes da negativa sao adequadas, nos termos
legais;
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*  Nao conhecimento: O recurso sequer é conhecido por ndo tratar de pedido
de acesso a informacdo (dendncia, reclamagdo ou consulta, por exemplo) ou por
nao atender a alguma exigéncia basica que possibilite a andlise pela CGU, como, por
exemplo, ter sido apresentado fora do prazo.

* Perda de objeto: Sdo os casos em que a informacdo (ou parte dela) é fornecida
espontaneamente pelo préprio recorrido antes de a CGU decidir sobre o recurso.

* Acolhimento — Diante da omissao reiterada, determina que o érgao preste uma
resposta ao usuario.

Provimento Provim.e nis Desprovimento
parcial
Determina que Determina que A CGU entende que as
a informagao apenas parte da razoes da negativa sao
seja fornecida. informagao seja adequadas, nos termos
fornecida. legais.

Nao Perda de

conhecimento objeto

0 recurso sequer ¢ conhecido por nao §20 0s casos em que a
tratar de pedido de acesso a informagao informagao ¢ fornecida pelo
(dentincia, reclamagao ou consulta, por proprio recorrido antes de
exemplo) ou por nao atender a alguma a (GU decidir o recurso.

exigéncia basica que possibilite a
analise pela CGU, como ter sido
apresentado fora do prazo.
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Quando a negativa de acesso ndo encontra amparo legal, a CGU propde a chamada
perda de objeto do recurso, uma espécie de resolucao negociada que ocorre durante a
instrucdo do processo. Essa proposta se baseia na interpretacdo dos precedentes ja julgados
pela propria CGU, da legislacao em vigor e mesmo de decisdes judiciais que tenham trata-
do sobre o assunto. A resolucdo negociada abre a possibilidade para que o érgao detentor
disponibilize diretamente a informagdo ao usuario, garantindo sua a efetiva entrega, bem
como gera oportunidade de reflexdo para alteracdo da cultura organizacional e o fomento a
transparéncia publica.

Nos casos em que o érgdo mantiver seu posicionamento, negando acesso a informa-
¢do, a CGU pode decidir pelo provimento do recurso, determinando o efetivo atendimento
a demanda. Quando isso ocorre, define-se um prazo para que o érgao forneca a informacio
ao demandante. Uma vez exarada a decisdo, o recorrido deve proceder a entrega da infor-
macdo, sob pena de responsabilizacio.

A prerrogativa que a CGU possui para determinar a entrega da informagao decorre da
propria LAl, que diz que “[...] a Controladoria-Geral da Unido determinara ao érgao ou en-
tidade que adote as providéncias necessarias para dar cumprimento ao disposto nesta Lei”.

No momento em que a decisdo da CGU ¢ inserida no sistema e-SIC, tanto o recor-
rente (usuario) como o recorrido (érgao/entidade) sdo informados, por meio de e-mails
enviados automaticamente. £ nesse momento que se da a ciéncia da decisio e, a partir dal,
inicia-se a contagem do prazo para o seu cumprimento.

O sistema e-SIC foi configurado para disponibilizar uma aba especifica nos casos de re-
cursos providos pela CGU. E na aba “Cumprimento da Decisdo” que deve ser comprovado
o atendimento a decisao da CGU.

O ¢4rgao ou entidade deve, portanto, dentro do prazo definido na decisdo, inserir a
informacao solicitada no sistema, onde é possivel, inclusive, adicionar anexos.

Uma vez inserida a informacdo no e-SIC, o recorrente tem o prazo de 30 dias para
denunciar o descumprimento da decisdo (no préprio sistema), seja por entender que a
informacao inserida na aba “Cumprimento da Decisdo” ndo corresponde aquela solicitada,
seja por ela estar incompleta ou por divergir da decisao da CGU. Interposta a denlncia
ou de oficio, a CGU realizara a andlise do cumprimento, podendo inclusive buscar novos
esclarecimentos junto ao recorrido, de forma a se posicionar sobre o integral cumprimento
da decisao. Nesse processo, podem ser envolvidas as demais areas da CGU, como a Cor-
regedoria-Geral da Unido, a Secretaria Federal de Controle Interno ou ainda a Secretaria de
Transparéncia e Prevencio da Corrupcao.
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eee SAIBA MAIS ¢

Consulte o sitio http://buscaprecedentes.cgu.gov.br/busca/SitePages/principal.aspx e conheca
as decisées da CGU e da CMRI em recursos contra negativa de acesso a informacoes.

A Comissdo Mista de Reavaliagdo de Informacgdes (CMRI) é a quarta e Ultima instancia
recursal administrativa em caso de pedido de acesso a informacdo. A CMRI, érgdo cole-
giado, composto por representantes de drgdos/entidades do governo, foi criada pela LA
e regulamentada pelo Decreto n. 7.724/2012 (alterado pelo Decreto n. 9.690/2019) e se
relne mensalmente, sendo possivel a convocacio de reunides extraordinarias.

A CMRI tem diversas competéncias no dmbito do Poder Executivo Federal, que se
dividem em trés blocos:

* decidir os recursos interpostos contra decisées da CGU em pedidos de acesso

a informacao;

* exercer atribuicdes vinculadas ao tratamento e classificacdo de informacdes si-

gilosas;

* estabelecer orientagdes normativas para suprir eventuais lacunas na aplicagdo da

LAl e do Decreto n. 7.724/2012.

Em face da negativa de acesso mantida pela CGU, pode o usuario, via e-SIC, encami-
nhar recurso a CMRI no prazo de 10 (dez) dias contados da decisdao da CGU. Nesse caso,

conforme estabelece o Regimento da CMRI, a CGU instrui o recurso e o encaminha para
a Comissao, que decidird até a terceira reunido ordinaria subsequente a interposicdo do

recurso.

e SAIBA MAIS ¢

Embora a CMRI se retina uma vez por més (no minimo), ela ndo é obrigada a decidir todos
os recursos na primeira reunido. O recurso pode ser julgado até a terceira reunido ordindria
realizada apés sua interposicdo. Além de decidir os recursos contra decisoes da CGU, a CMRI
também tem atribuicées relacionadas ao tratamento e classificacdo de informacoes sigilosas.
A CMRI também é instancia recursal nos pedidos de desclassificacdo de informacées.
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Por fim, a CMRI tem a competéncia para estabelecer orientagdes normativas que auxi-
liem na interpretacdo e aplicacdo da Lei e do Decreto n. 7.724/2012.

Nesse sentido, € importante destacar as oito simulas aprovadas pela CMRI desde janei-
ro de 2015, que devem ser observadas na aplicacdo da LAl por todos os atores envolvidos:

N° ASSUNTO SUMULA OBSERVACAO
“Caso exista canal ou
procedimento especfico E importante ressaltar que
efetivo para obtencao da 2 A
; = o a Simula prevé a indicacao
informacao solicitada, o ,
o . de canal especifico quando
orgao ou a entidade deve ; .
’ ) ele for efetivo. Ou seja,
. orientar o interessado a 2
Procedimento . - caso o usuario demonstre
01/2015 e buscar a informagao por A Tt ;
especifico . e que nao foi possivel obter
intermédio desse canal ou X = :
: T a informacéo por meio do
procedimento, indicando L .
. canal indicado, a Lei de
os prazos e as condicoes 5 <
S Acesso a Informacao pode
para sua utilizagao, sendo o
. - ser utilizada.
o pedido considerado
atendido.”
Quando o usuério inova
, em sede recursal, o 6rgao
“E facultado ao érgao pode escolher nao conhecer
ou entidade demandado do recurso (em respeito
conhecer parcela do recurso | ao principio do duplo grau
que contenha matéria de jurisdicao) ou pode
estranha: i) ao objeto do optar por conhecer do
pedido inicial ou; ii) ao recurso (considerando os
objeto do recurso que tiver principios da eficiéncia e
Inovacio em fase sido conhecido por instancia da economicidade, entre
02/2015 S anterior - devendo o érgao outros). Contudo, é
recursal ) - .
ou entidade, sempre que nao importante destacar que
conheca a matéria estranha, na justificativa da Simula,
indicar ao interessado a a CMRI estabelece: “(...)
necessidade de formulacao nao podera o 6rgao deixar
de novo pedido para de conhecer de matéria
apreciacao da matéria pelas que tenha sido objeto de
instancias administrativas apreciacao por instancia
iniciais.” inferior sob o pretexto de
que tal matéria nao conste
no pedido original.”
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SUMULA

OBSERVACAO

N° ASSUNTO
“Observada a regularidade
do ato administrativo Sumula alterada em
classificatério, extingue-se o 15/03/2018. Cumpre
processo cujo objeto tenha relembrar aue a.I:
03/2015 Extingao por sido classificado durante a informacoes Séq odem ser
classificacao da | fase de instrucao processual, classificg das nasphi Steses
Informacao devendo o érgao fornecer ao revistas nos a rtipos 23
interessado as informagoes g 24 da Lei de Acge <50 &
previstas no paragrafo |° Informacio!
do art. 19 do Decreto n° §ao:
7.724/12.
“O pedido de
desclassificacao nao se
confunde com o pedido de
acesso a informagao, sendo
ambos constituidos por
ritos distintos e autuados E di i
em processos apartados. sse entendimento se aplica
Nos termos dos artigos 36 me:fsmolqugpd%a informagio
Procedimento e 37 do Decreto 7.724, d%r crziselsfg daen;::;:slz%
04/2015 para de 2012, o interessado inforl?ma 20 que deve ser
desclassificacao na desclassificacao da extinto g re,ir?iciado como
informacao deve apresentar dido de desclassificacio d
o seu pedido a autoridade pedido de desclassilicagao de
classificadora, cabendo informacao.
recurso, sucessivamente, a
autoridade maxima do érgao
ou entidade classificador
e, em Ultima instancia, a
CMRL.”
“Poderao ser conhecidos As instancias podem
recursos em [ el conhecer de r[;cursos
C : superiores, independente da . :
onhecimento - téncia do agente que julgados por autoridades
05/2015 | Autoridade que compe g 4 incompetentes, mas o 6rgao

profere a decisao

proferiu a decisao anterior,
de modo a n3o cercear
o direito fundamental de
acesso a informacao.”

nao pode alegar a nulidade
de seus proéprios atos em
face de tal incompeténcia.

94



NO

ASSUNTO

SUMULA

OBSERVACAO

06/2015

Inexisténcia da
Informacao

“A declaragao de inexisténcia
de informacéo objeto de
solicitaciao constitui resposta
de natureza satisfativa; caso
a instancia recursal verifique
a existéncia da informacao
ou a possibilidade de
sua recuperagao ou
reconstituicao, devera
solicitar a recuperacao e a
consolidacao da informacao
ou reconstituicao dos
autos objeto de solicitacao,
sem prejuizo de eventuais
medidas de apuracgao de
responsabilidade no ambito
do érgao ou da entidade em
que tenha se verificado sua
eliminagao irregular ou seu
descaminho.”

A declaracao de inexisténcia
de informacao é suficiente
para o atendimento do
pedido, mas as instancias
revisoras podem determinar
sua producao em algumas
situagoes. Na justificativa
da Simula, destaca-se
precedente no seguinte
sentido: “(...) Na Decisao
n® 268/2014, (ref. Proc. n°
60502.002541/201457),

a CMRI declarou perdido
o objeto do recurso apds
solicitar que o érgao
demandado produzisse a
informagao considerada
necessaria ao exercicio de
suas competéncias legais.”

07/2015

Conselhos
profissionais -
Nao sao cabiveis
os recursos de
que trata o art. 16
da Lein® 12.527,
de 201 |, contra
decisao tomada
por autoridade
méxima de
Conselho
profissional.

“Nao sao cabiveis os
recursos de que trata o
art. |6 daLein® 12.527, de
2011, contra decisao tomada
por autoridade maxima de
conselho profissional, visto
que estes nao integram o
Poder Executivo Federal,
nao estando sujeitos, em
consequéncia, a disciplina do
Decreto n° 7.724/2012.”

Apesar de geralmente
constituidas sob a forma de
autarquias, o que resulta
na submissao ao regime
de acesso a informacao
previsto na Lei de Acesso
a Informacao, a natureza
publica singular das entidades
de fiscalizacao profissional
nao implica que integrem
a estrutura do Estado
nem tampouco que facam
parte do Poder Executivo
federal, de modo que nao
cabe atribuira CGU e a
CMRI o poder revisional
das respostas a pedidos
de acesso as informagoes
proferidas por conselhos
profissionais.
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N° ASSUNTO SUMULA OBSERVACAO

“Nao cabera recurso
a Comissao Mista de
Reavaliacao de Informacoes
contra decisao de nao
Inadmissibilidade | conhecimento proferida pelo
08/2018 L L
de Recursos Ministério da Transparéncia

Esta simula nao impede que,
nos termos do §2° do art.
63 da Lei 9.784, de 1999,

atos ilegais sejam revistos de
e Controladoria-Geral da oficio pela Asjmlnistrqgao,

Uniao, nos termos do § 3° desdle que n;o 'oc':c;rrltc'la a

do art. 16 da Lei n° 12.527, preclusdo administrativa.

de 2011.”

Reclamagao

A CGU deve realizar o monitoramento da LAl no que se refere aos seus prazos e pro-
cedimentos. A fim de tornar esse monitoramento efetivo, o Decreto n. 7.724/2012 discipli-
nou a chamada Reclamacio Infrutifera. Mas antes de conhecé-la, veja-se o que vem a ser a
“Reclamacao”. E importante diferenciar a Reclamacio aqui estudada da reclamacio vista na
Secdo “O que ndo é um pedido de informacio”. Aquele tipo de manifestacdo de ouvidoria
diz respeito ao conceito mais comum de reclamacio, isto €, expressao de insatisfagio com
determinado servigo.

A Reclamacido de que se trata agora se refere a um procedimento especificamente
criado pelo Decreto n. 7.724/2012 para o Poder Executivo federal. Quando o érgao ou
entidade ndo responde a um pedido inicial de acesso a informacéo no prazo regulamentar,
0 usuério pode apresentar uma Reclamagdo, no prazo de |0 dias, a autoridade de monito-
ramento da LAl, que deverd se manifestar no prazo de 5 dias.

e SAIBA MAIS ¢

Autoridade de Monitoramento: prevista no art. 40 da LAl, é a autoridade designada, no
dmbito de cada érgdo ou entidade, para monitorar a implementacdo da LAl e recomendar as
medidas necessdrias ao seu fiel cumprimento.

Caso esta reclamagdo ndo tenha resultado, ou seja, caso o drgao/entidade continue a
se omitir quanto ao seu dever de responder ao pedido de acesso, pode o usuario recorrer
a CGU (reclamacéo infrutifera). Neste caso, ao constatar que a omissdo persiste, a CGU
determina ao drgdo/entidade que apresente uma resposta ao pedido. Cumpre destacar que
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a decisdo da CGU de acolhimento das reclamagdes infrutiferas determina a apresentacdo
de resposta ao pedido inicial, e ndo a entrega da informacio solicitada, pois ndo € possivel,
diante da omissdo, avaliar eventuais fundamentos para negativa de acesso (sigilo legal, classi-
ficacdo da informacao, informacgdes pessoais, etc.).

e SAIBA MAIS ¢

PEDIDO DE ACESSO > Prazo de resposta: 20 + 10 dias > Omissdo > Prazo para reclamar
para autoridade de monitoramento: [0 dias > RECLAMACAO > Prazo para o érgdo sanar
aomissdo: 5 dias > Caso a omissdo persista, o usudrio tem o prazo de |0 dias para reclamar
a CGU > CGU determina que seja oferecida uma resposta.

Canais especificos de atendimento ao usuario

Finalmente, cabe destacar que a Lei de Acesso a Informacao criou um novo instrumento
de relacionamento entre a sociedade e o Estado, porém nao extinguiu os canais de comuni-
cagdo previamente existentes. Em alguns casos, a Administracao Publica recebe pedidos que
poderiam ser atendidos por meio do Servico de Informagbes do Cidadao. No entanto, se
houver canais mais especificos e eficientes para determinados tipos de demandas, o SIC ndo
se mostra necessariamente como o melhor canal de comunicagdo entre o érgao/entidade
e O usuario.

Esse tema foi objeto da Stmula n® 1/2015 da CMRI:

’

PROCEDIMENTO ESPECIFICO - Caso exista canal ou procedimento especifico efe-
tivo para obtencdo da informacdo solicitada, o érgdo ou a entidade deve orientar
o interessado a buscar a informacdo por intermédio desse canal ou procedimento,
indicando os prazos e as condicoes para sua utilizagdo, sendo o pedido considerado
atendido.

Em sintese, a CMRI entendeu que, caso exista um canal ou procedimento especifico e
efetivo para obtencio da informacao solicitada por meio de um pedido de acesso, é suficien-
te que a Administracdo Publica, na resposta inicial ao pedido, indique a existéncia deste canal/
procedimento. Este entendimento justifica-se j& que o processo administrativo de acesso
a informacdo nédo prejudica nem elimina formas especfficas anteriormente constituidas de
relacionamento entre Administracdo e administrados.
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Ante a existéncia de canais especfficos, a demanda do usuario sera processada por meio
do SIC apenas se ficar demonstrada a auséncia de efetividade do canal indicado, seja em
razao da auséncia de prazos e procedimentos pré-determinados, ou porque fiqgue demons-
trada a inobservancia destes.

Como exemplos de canais especfficos podemos citar aqueles decorrentes da Carta de
Servicos ao Usudrio, uma vez que apontam os meios e formas de acesso aos servicos pu-
blicos pelos usuérios.

Portanto, os canais especfficos, desde que constituidos com prazos e procedimentos
que se mostrem efetivos para o atendimento da demanda do usuario, devem ser prioriza-
dos. Em sentido contrario, caso o usuario ndo tenha seu pedido atendido por meio do canal
especffico, € importante frisar que ele podera dirigir sua solicitacdo a Administracdo Publica
por meio da LAl
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