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® Apresentacao

Uma das atribuicdes da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é acompanhar, orientar e
auxiliar as Ouvidorias do Poder Executivo Federal no cumprimento de sua missao institucio-
nal. Este Manual aborda aspectos basicos sobre varios temas que consideramos importantes
para o trabalho das ouvidorias e para a construcdo conjunta de um pals mais democratico.
Abordamos desde questdes tedricas fundamentais — como a relacdo entre ouvidorias e
regimes democraticos e participativos — até temas que envolvem o trabalho cotidiano das
ouvidorias, como préticas de atendimento ao cidaddo e respostas a pedidos da Lei de Aces-
so a Informagéo.

As Ouvidorias sdo instituicdes relativamente novas no Brasil. Ainda dependem, para se
consolidar, de um trabalho continuo, consistente e de qualidade. Para atingir este objetivo,
acreditamos que ndo ha nada melhor do que a cooperagao e o esforco conjunto de todos
nds. Somente por meio da nossa unido, e da consequente atuacdo coordenada de nossas
instituicoes, poderemos oferecer ao cidadao uma interlocucdo com o Estado marcada pela
exceléncia no atendimento.

Lembramos desde ja que este Manual contém apenas orientacdes basicas sobre nossas
atividades. Portanto, os ouvidores e as ouvidoras podem e devem procurar a OGU, por
telefone, e-mail ou pessoalmente, para discutir aspectos mais especificos sobre estas prati-
cas. Também lembramos que, por meio da Politica de Formacio continuada em Ouvidorias
(Profoco), a OGU oferece cursos presenciais em varias cidades do Brasil, além de diversos
cursos na modalidade de Ensino a Distancia. Estes cursos sao voltados a comunidade das
ouvidorias e sdo espagos privilegiados de interlocucdo e de construcao conjunta de conhe-
cimentos. Entre no www.ouvidorias.gov.br e conhega mais sobre a Profoco e as atividades
desenvolvidas pelas ouvidorias do Poder Executivo federal.

Boa leitura e bom trabalho!
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® QUVIDORIA E
DEMOCRACIA PARTICIPATIVA

0 que é democracia participatival

A democracia € o regime politico que privilegia a autorrealizacdo e a autonomia das
pessoas.

Para isso é preciso tratar as pessoas como sujeitos de direito, capazes de influenciar as
decisdes do Estado. Se as pessoas forem vistas apenas como destinatarios das acoes estatais,
ndo havera democracia plena, mas, na melhor das hipdteses, regime politico de aparéncia
democrética, mas que na verdade toma decisdes sem se preocupar com a opinido do povo
e sem se submeter ao controle social.

A verdadeira democracia, portanto, é aquela que permite e incentiva a participagdo dos
cidaddos na gestao publica e na formulacio de decisdes.

Este modelo democrético é conhecido como democracia participativa, e sua legitimida-
de se encontra na ideia de que todo poder politico vem do povo, como diz nossa Consti-
tuicdo (art. 1°, paragrafo Unico).

Em contraste com a democracia participativa, ha a democracia representativa, em razao
da qual sdo eleitos representantes para atuar em nome e no interesse do povo. E impor-
tante ressaltar que democracia participativa e democracia representativa ndo sao propostas
politicas opostas. Na realidade, elas sdo complementares'.

Na tradicdo anglo-americana, o direito a participagdo possui duas dimensées. O primeiro é o
right to a fair hearing (direito a uma escuta justa), muito semelhante ao direito @ ampla defesa
e ao contraditério, assegurado pela Constituicdo de 1988 a todos os acusados em processos

+ Jjudiciais e administrativos. A segunda dimensdo do direito a participacdo estd contida na férmula
+ I do right to a consultation (direito de ser consultado). Esta dimensdo do direito a participacdo “ga-
rante a participacdo dos interessados no campo decisério mais geral da Administragdo Publica (...)

sempre que possam ser afetados pelas decisées que venham a ser tomadas” (Baptista, 2003, p. 150).

I Para uma discussao mais aprofundada sobre a complementariedade entre democracia
participativa e democracia representativa, veja-se Santos e Pogrebinschi (201 1).



A representacao é o exercicio do poder politico por meio do trabalho dos deputados,
senadores, governadores, prefeitos, vereadores, dentre outros agentes politicos periodi-
camente eleitos pelos cidaddos. Nao ha dividas acerca da importancia da representacio e
da participacdo indireta dos cidaddos, mas nem sempre esses agentes conseguem canalizar
adequadamente todos interesses que existem na sociedade. Por isso podemos dizer que
um regime politico verdadeiramente democratico necessita criar outros instrumentos para
aproximar a vontade dos cidadaos das politicas conduzidas pelo Estado. Nesse contexto que
surgem os instrumentos de participacao direta.

Mas quais seriam essas formas de participacdo social direta na formagdo da vontade
nacional?

Formas de participacao social

Existem diferentes formas de participacdo direta, algumas institucionalizadas e outras
ndo. Todas elas, porém, sdo legitimas e devem ser ouvidas e respeitadas pelo Estado.

Um exemplo de forma nao institucionalizada foram as manifestacdes populares que
ocorreram em todo o Brasil em junho de 2013 e em marco e abril de 2015. Estas manifes-
tagdes ocorreram de forma espontanea, sem a observancia de regramentos ou prescricdes
oficiais. Representaram um momento de “catarse social” (Benvindo, 2015) ou de “alarga-
mento das fronteiras da democracia brasileira em que se forjou a expansio da cidadania”
(Cunha Filho e Guimarées Filho, 2015. no prelo) Por isso, foram manifestacdes que ocorre-
ram de forma ndo institucionalizada.

Por outro lado, ha diversos meios institucionalizados de participacao direta, que ja sao
utilizadas hd muito tempo, como as conferéncias e audiéncias publicas. Apesar de esses
meios institucionalizados estarem em funcionamento ha muitos anos, apenas em 204 hou-
ve um esforco da Unido no sentido de organizar as instancias e mecanismos de participacio.
Esse esforco foi concretizado com o Decreto n. 8.243/14, que organizou as instancias e
mecanismos da seguinte maneira:

QUADRO I: MECANISMOS E INSTANCIAS DE PARTICIPACAO SOCIAL

Conselhos de Politicas Publicas: Instancia colegiada tematica permanente, instituida
por ato normativo, de dialogo entre a sociedade civil e o governo para promover a partici-
pagao no processo decisério e na gestao de politicas publicas.

Comissoes de Politicas Publicas: Instancia colegiada tematica, instituida por ato
normativo, criada para o didlogo entre a sociedade civil e o governo em torno de objetivo
especifico, com prazo de funcionamento vinculado ao cumprimento de suas finalidades.




Manual de ouvidoria publica rumo ao sistema par

0

Audiéncias Publicas: Mecanismo participativo de carater presencial, consultivo, aber-
to a qualquer interessado, com a possibilidade de manifestacao oral dos participantes, cujo
objetivo é subsidiar decises governamentais.

Féruns Interconselhos: Mecanismo para o dialogo entre representantes dos conse-

lhos e comissoes de politicas publicas, no intuito de acompanhar as politicas publicas e os

programas governamentais, formulando recomendacdes para aprimorar sua intersetoriali-
dade e transversalidade.

Consultas Publicas: Mecanismo participativo, a se realizar em prazo definido, de cara-
ter consultivo, aberto a qualquer interessado, que visa a receber contribuicoes por escrito
da sociedade civil sobre determinado assunto, na forma definida no seu ato de convocacao.

Conferéncias Nacionais: Instancia periddica de debate, de formulacao e de avaliacao
sobre temas especificos e de interesse publico, com a participacao de representantes do
governo e da sociedade civil, podendo contemplar etapas estaduais, distrital, municipais ou
regionais, para propor diretrizes e acoes acerca do tema tratado.

Ouvidorias Publicas: Instancia de controle e participacao social responsavel pelo tra-
tamento das reclamacoes, solicitagdes, denlncias, sugestoes e elogios relativos as politicas
e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimora-

mento da gestao publica.

Mesas de Dialogo: Mecanismo de debate e de negociagao com a participacao dos se-
tores da sociedade civil e do governo diretamente envolvidos no intuito de prevenir, mediar
e solucionar conflitos sociais.

Ambientes Virtuais de Participacao Social: Mecanismo de interacao social que
utiliza tecnologias de informacao e de comunicacao, em especial a internet, para promover
o didlogo entre administracao publica federal e sociedade civil.

Vocé percebeu que as ouvidorias pUblicas estio 1a? E isso mesmo! Quvidorias publicas
sdo instancias de controle e participagdo social, pois por meio delas os cidaddos podem
manifestar-se a respeito do Estado, possibilitando seu aprimoramento.

Além dessas instancias e mecanismos, o Estado deve também se mostrar cada vez mais
permeavel a participagdo dos cidaddos nos seus processos. Antes de tomar uma decisdo que
cause consequéncias sobre a vida de diversas pessoas, cabe aos gestores publicos escutar a
opiniao dos possiveis afetados. Sem a participagdo das pessoas nessas decisdes serd impos-
sivel tomar uma decisdo legftima, ndo é mesmo?.



Alguns autores definem esse fendmeno como aquele capaz de “democratizar a demo-
cracia através da participacdo”, o que significa “intensificar a optimizacdo das participagdes
dos homens nos processos de decisao” (Canotilho apud Baptista, 2003: 127).

® 0 QUE E UMA
OUVIDORIA PUBLICA?

Ouvidoria publica é a “instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tra-
tamento das reclamagdes, solicitagdes, dendncias, sugestoes e elogios relativos as politicas
e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimora-
mento da gestdo publica” (art. 2°, V. Decreto n. 8.243/14).

A ouvidoria auxilia o cidaddo em suas relacdes com o Estado. Deve atuar no processo
de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos servicos publicos presta-
dos e uma maior satisfacdo das pessoas. Na ouvidoria, a analise das manifestagdes recebidas
pode servir de base para informar aos gestores das politicas publicas acerca da existéncia de
problemas e, como consequéncia, provocar melhorias conjunturais e estruturais.

As ouvidorias sdo instrumentos tipicos de Estados democréticos, pois elas se fundamen-
tam na construgdo de espacos plurais, abertos a afirmacdo e a negociacdo das demandas
dos cidadaos, reconhecidos como interlocutores legftimos e necessarios no cenario publico
nacional. Um Estado autoritario, ainda que possa coexistir com mecanismos de controle
formal, jamais instituird mecanismos de escuta da populacdo, pois ndo havera interesse em
interagir com as pessoas para a construcao conjunta de decisdes.

Ao mediar o acesso a servicos publicos, as ouvidorias se legitimam como importante
instrumento de gestdo para a Administragao Publica, que tem a oportunidade de aperfeicoar
suas perspectivas e a¢des, bem como subsidiar a formulagio, implementacdo e avaliacdo das
politicas publicas. Por essa razdo, as ouvidorias, além de instancias de controle e de participa-
cao, sao também instancias de gestao publica.

Ao receber uma manifestagdo, a ouvidoria deve identificar suas causas, sua procedéncia
e 0s meios para responder ao cidaddao adequadamente. Deve contribuir para o aprimora-
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mento de procedimentos técnicos e dinamizar a relagdo com o cidadao, constituindo um
mecanismo de didlogo permanente e, portanto, de exercicio da cidadania.

A ouvidoria ndo é apenas um canal entre o cidaddo e a Administracdo Piblica. Trata-se
de uma instancia de participacao social que, juntamente com os conselhos e as conferéncias,
tem o dever de promover a interacdo equilibrada entre legalidade e legitimidade.

Além de tudo que foi dito, as ouvidorias desempenham também papel pedagdgico, uma
vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo aos cidaddos mais conhecimento
sobre seus préprios direitos e responsabilidades, incrementando, assim, a sua capacidade
critica e autonomia. Nesse sentido, quanto mais o cidadao participa, mais ele se torna capa-
citado para fazé-lo.

Quais sao as funcdes das ouvidorias publicas?

*  Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacao dos ci-
dadaos: isso significa que as ouvidorias atuam como uma espécie de tradutoras,
intérpretes ou intermediadoras entre o Estado e as pessoas: as ouvidorias sao, por-
tanto, pontes, pois aproximam a Administracao das pessoas. Portanto, as ouvidorias
ndo podem ser meras repassadoras e encaminhadoras de demandas. Elas necessa-
riamente tém de agregar valor tanto a manifestacdo do cidaddo quanto a resposta
do Estado.

* Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distincao, como sujeitos de di-
reitos: o principio da impessoalidade, que rege as atividades da Administracao PUbli-
ca, se traduz, no dmbito das ouvidorias, na obrigatoriedade de reconhecer os cidadaos
como sujeitos de direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo de distincdo. Mesmo que
o cidadao faca demandas em quantidade excessiva, em tom agressivo, ou mesmo que
apresente manifestacdo aparentemente descabida, a ouvidoria tem o dever de tentar
compreende-la e dar-lhe o melhor tratamento possivel. Por outras palavras, salvo se
houver disposicio normativa expressa (pense por exemplo no caso do Estatuto do
Idoso, que prevé tratamento preferencial a pessoas maiores de 65 anos), ndo deve
ocorrer tratamento diferenciado aos cidadaos que buscam as ouvidorias.

* Qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando
situacoes e identificando os seus contextos, para que o Estado possa
utiliza-las como oportunidades de melhoria na gestao: ouvidorias séo enti-
dades que promovem a comunicagdo. Sendo assim, elas sdo responsaveis por dei-
xar bastante claro ao cidadao quais sao seus direitos, quais sao as formas adequadas
de obté-los e quais as expectativas que pode gerar sobre um caso concreto. Esta
tarefa pode parecer simples, mas ndo é: é muito facil, e muito frequente que haja



falhas no didlogo entre agentes da Administracdo (muitas vezes presos a linguagens e
a codigos préprios da burocracia) e os cidaddos comuns (muitas vezes desprovidos
de meios e de recursos para compreender a linguagem rebuscada de alguns agentes
publicos). Assim, a funcdo da ouvidoria, no sentido de fazer as partes se compreen-
derem melhor, é relevante e, também, bastante dificil de ser alcancado na prética.

* Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos cida-
daos: dar tratamento adequado as manifestagdes significa recebe-los e responde-
-los de acordo com um procedimento pré-estabelecido que contenha, ao menos,
prazos e fluxos bem delineados. A importancia de um procedimento estabelecido
em um ato normativo (portaria, regimento interno, dentre outros) se da justamen-
te porque as ouvidorias ndo podem depender da boa vontade dos gestores, dos
ouvidores ou dos servidores para funcionar. E precisam que as manifestagdes sigam
uma rotina de fluxos que se desenvolvera de maneira quase que independente das
pessoas que integram a equipe da ouvidoria.

* Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacao
social, produzindo relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestao
publica: a participacdo social, entendida como a influéncia direta da populacdo nos
processos decisérios do Estado, sé acontece de verdade se as manifestagcdes apre-
sentadas pela populagdo influenciam de alguma forma a tomada de decisbes dos
agentes publicos. Isso significa que ndo ha verdadeira participacdo social se as ouvi-
dorias apenas recebem e respondem as manifestagdes, sem utilizar estes inputs para
alterar processos na Administracao Publica.

E 0 ouvidor?

Se a ouvidoria é uma ponte, o ouvidor €, a0 mesmo tempo, o engenheiro e o constru-
tor. Ele é a pessoa que costura relacdes, abre perspectivas de didlogo, estabelece a comuni-
cacao entre as partes. Daf a grande importancia deste cargo.

Justamente por sua importancia — e, acrescente-se, pela dificuldade de seu exercicio —
o 6rgao ou entidade publica deve selecionar seu ouvidor com cautela, observando alguns
requisitos minimos, que devem orientar a selecao de todos os ouvidores.

a) Deve ser uma pessoa aberta ao didlogo, disposto a escutar opinides diferentes das
suas e preparado para se colocar na posicao do outro.

b) Deve conhecer com profundidade os procedimentos, fluxos, e as areas finalisticas
do dérgao ou entidade em que trabalha. Somente assim ele podera instruir o cidadao,
indicar-lhe quais sdo os seus direitos e deveres e até onde pode ir sua expectativa.
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Este conhecimento do funcionamento interno da organizagdo também permite ao
ouvidor buscar respostas nas areas corretas, obtendo-as de maneira rapida;

) Qualidades pessoais, tais como as exemplificadas no quadro abaixo:

EQUILIBRIO

CRIATIVIDADE FLEXIBILIDADE

CONHECIMENTO
RACIONALIDADE EMPATIA TECNICO
ESPECIALIZADO

SABER TEORICO EXPERIENCIA PRATICA CONSCIENCIA ETICA SENSIBILIDADE

Adaptado de Brown e Marriot, 1999: 329

Quais competéncias devem compor o perfil dos profissionais das Ouvidorias Piblicas?

Compete aos profissionais das Ouvidorias Publicas a tarefa de mobilizar e articular os co-
nhecimentos, habilidades, atitudes, valores e direitos requeridos nas situacdes de trabalho,
com o objetivo de realizar as seguintes agdes (Brasil, 2012) :

* Receber manifestacdes dos cidaddos, interpreta-las e buscar solugbes para o

caso, visando o aprimoramento do processo de prestagdo de servico publico;

* Prezar pela autonomia do cidaddo, oferecendo instrumentos para que seja o

promotor da resolucido de seu problema;

* Buscar a satisfacdo do cidadao que utiliza os servicos publicos;

* Informar os cidaddos que trazem suas demandas especificas, quais sdo os 6rgaos

que devem ser acionados, quais sdo suas responsabilidades e de que forma a res-

posta poderéd ser cobrada;

* Informar adequadamente a direcdo da organizacdo sobre os indicativos de sa-

tisfacdo dos usudrios;

e Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.

Considerando-se as singularidades do trabalho dos profissionais das Ouvidorias Piblicas,
sugerem-se algumas competéncias que devem compor o perfil profissional deste trabalha-



dor, e que podem contribuir para o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados por
estes orgaos.

Cabe destacar que, por se tratar de um cargo relativamente recente, ndo se exige for-
macdo especffica para ser Ouvidor (Brasil, 2012). Porém, tanto este profissional como os
demais que atuam nas Ouvidorias Plblicas devem mobilizar habilidades e conhecimentos
no decorrer de suas praticas profissionais. Tais habilidades e conhecimentos ndo sdo aqui
apresentados de forma rigida e acabada, devendo as diversas unidades de atendimento,
identificar e organizar sua aplicabilidade, frente aos contextos especfficos de trabalho.

Veja a seguir como os conceitos anteriormente apresentados se aplicam ao desenvol-
vimento profissional dos trabalhadores das Ouvidorias Publicas. Vejamos a seguir, em deta-
lhes, os grandes grupos de competéncia que um ouvidor deve possuir.

Competéncia — Ouvir e compreender

Desenvolver acdes de comunicagdo e de mediacdo de conflitos para o atendimento dos
cidaddos no ambito das competéncias das Ouvidorias Piblicas.

HABILIDADES CONHECIMENTOS
Escutar com atencao e paciéncia; Missao e fungoes das Ouvidorias Publicas;
Utilizar recursos de informacao e Processo de trabalho nas unidades de
comunicagao adequados a realidade das Ouvidoria;

pessoas que procuram os servicos da

et [EYAE Conhecimento técnico sobre o segmento em
Quvidoria Publica;

que exerce atividade;

Prevenir e mediar conflitos; . . L
’ Atendimento: conceito, critérios de

Orientar os cidadaos quanto aos prazos, qualidade e praticas;
fluxos e acoes desenvolvidas no ambito das

- . Informacao e comunicacio: conceitos
unidades de Ouvidoria; S § ’

importancia e praticas;
Verificar se o cidadao demanda cuidados P I :
. Técnicas de mediacao de conflitos;
especiais;

. - Etica profissional;
Identificar a relacao entre o problema

apresentado pelo cidadao e suas condi¢oes Direitos humanos;

de vida; Acessibilidade e humanizacio do

Identificar situacoes que potencialmente atendimento;
possam contribuir para o agravamento ou

~ Condigbes de risco social: violéncia,
resolucao do problema apresentado.

desemprego, processos migratérios, doenca,
auséncia de escolaridade, entre outros.




Manual de ouvidoria publica rumo go sistema participativo

Competéncia - Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direitos

Desenvolver acdes que busquem o reconhecimento e o respeito dos cidaddos como
sujeitos de direitos, visando o desenvolvimento de sua autonomia.

HABILIDADES CONHECIMENTOS

Realizar agoes que possibilitem o
conhecimento, pela populagao, da missao
e do modo de trabalho das Ouvidorias Conceito de direitos de cidadania;

Publicas; < - N
’ Informacao, educacao e comunicacao:

Informar aos cidadaos quais sao os érgaos conceitos, diferencas e interdependéncias;
que devem ser acionados, quais sao suas

o Participaciao e mobilizacao social;
responsabilidades e de que forma a resposta pas s

pode ser cobrada; Politicas publicas, servicos publicos e
. . . rogramas sociais: conceitos e critérios de
Realizar atividades educativas; prog inclusio

Orientar a populagao quanto aos seus
direitos de cidadania

Competéncia - Qualificar as expectativas dos cidadaos de forma adequada

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de triagem, andlise critica e registro das
solicitacdes efetuadas pelos cidaddos no ambito das unidades das Ouvidorias Publicas.

HABILIDADES CONHECIMENTOS

Decodificar a expectativa do cidadao em

uma solicitagao clara e objetiva; P .
S ) ’ Instrumentos e técnicas de registro da

Realizar acoes de coleta e registro das informacao;

informagdes fornecidas pelos cidadaos,

conforme critérios estabelecidos pela
unidade de Ouvidoria;

Consolidagao e andlise qualitativa das
informagodes.

Consolidar e analisar as informacoes obtidas
por meio do atendimento ao cidadao.

Competéncia - Responder aos cidadaos

Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de discussdo, encaminhamento e acom-
panhamento das manifestagdes dos cidaddos, visando disponibilizar respostas adequadas e
tempestivas.



HABILIDADES

CONHECIMENTOS

Promover a interacao entre a equipe da
Ouvidoria e os érgaos parceiros;

Orientar os 6rgaos parceiros sobre os prazos
e as rotinas a serem cumpridas;

Realizar o acompanhamento da resposta
junto aos érgaos parceiros;

Organizar e interpretar as informacées
colhidas nas areas técnicas sobre assuntos de
sua competéncia;

Acompanhar as providéncias adotadas até a
obtencao da solucao necessaria ao caso;

Encaminhar ao cidadao resposta de qualidade
e facil compreensao;

Estabelecer articulagao com equipamentos

sociais (postos de satde, hospitais, Centros

de Referéncia de Assisténcia Social, abrigos,
creches, asilos, escolas, entre outros).

Informagées normativas sobre Ouvidorias
Publicas: legislacao basica, cartilhas, manuais,
entre outros;

Conhecimento técnico sobre a instituicio em
que atua: legislagao, hierarquia institucional,
fluxos, procedimentos e rotinas;

Sistemas de informacao;
Intersetorialidade: conceito e dinamica;

Gestao de Redes: conceito e possibilidades.

Competéncia - Demonstrar os resultados produzidos

Desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico e elaboracdo de recomendacdes
sobre os servicos prestados ao cidaddo, 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 e de diagnéstico dos servicos
prestados no ambito da Ouvidoria;

Sugerir medidas para o aperfeicoamento na
prestacao do servico publico;

Apoiar acoes de transparéncia e prestacao de
contas para a Administracao Publica e para a
sociedade.

Conceitos de eficacia, eficiéncia e
efetividade;

Gestao de Indicadores;

Estratégias de monitoramento e avaliagao.
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Principios orientadores de um bom atendimento

Principios sdo pontos de partida, compreensdes fundamentais que inspiram ideias e pra-
ticas. Té-los em mente ¢é essencial para garantir que os servicos de atendimento prestados
pelas Ouvidorias Piblicas tenham a qualidade necessaria. Conheca-os a seguir:

I 2
REALIZACAO NECESSIDADE
DE DIREITOS ATENDIDA

3
MANUTENCAO
DO PADRAO DE

QUALIDADE

O primeiro principio para o bom atendimento é principio democratico ou o princi-
pio da autonomia, com foco nos direitos de cidadao. Ele significa que os agentes pUblicos
tém que considerar os cidadaos como sujeitos de direito aptos a se manifestar e a influenciar as
decisdes governamentais — por outros termos, os cidaddos ndo podem ser vistos como meros
objetos ou destinatarios das politicas publicas, mas sim como seus legftimos coautores.

O segundo é o principio da efetividade. Este principio estabelece que o servico
deve atender a uma real necessidade do cidaddo. A grande questdo abordada neste to-
pico diz respeito a legitimidade das acdes, isto é, o servico deve ser como o usuario espera
e necessita que ele seja. Este principio também implica na necessidade de manutencido da
qualidade dos servicos ao longo do tempo. A permanéncia do padrao de qualidade é que
leva a conquista da confiabilidade.

A realizagdo dos mencionados principios nas praticas de trabalho abre espaco para a
adocao de acoes que imprimem qualidade ao atendimento, tais como:

¢ |dentificar as necessidades dos cidad3os;
e Cuidar da comunicacdo (verbal e escrita);
e FEvitar informacdes conflitantes;

e Atenuar a burocracia;

*  Cumprir prazos e horérios;



e Desenvolver produtos e/ou servicos de qualidade;
* Divulgar os diferenciais da organiza¢ao;

* Imprimir qualidade a relacdo atendente/cidadao;

e Fazer uso da empatia;

*  Analisar as manifestacoes;

* Acatar as boas sugestoes.

Tais agdes estdo relacionadas a atributos que podem ser percebidos e avaliados de forma
positiva pelos cidaddos — que passam a utilizar termos como competéncia, presteza, cor-
tesia, paciéncia, respeito, entre outros, para caracterizar os servicos prestados, como sera
visto a seguir.

A principal funcdo da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) é coordenar e orientar as ativi-
dades das ouvidorias do Poder Executivo federal.

Em outras palavras, a OGU tem por fungéo atuar como érgao central de um Sistema de
Ouvidorias. O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, ainda ndo regulamenta-
do, pode ser compreendido como uma estrutura padronizada voltada a facilitar o didlogo e
a interlocucdo entre o Estado e a sociedade.

A atuacdo coordenada das ouvidorias é essencial para facilitar esta interacdo. Pense
como seria a vida do cidaddo se cada uma 274 ouvidorias do Executivo federal escolhesse os
canais, as formas e os prazos de atendimento ao cidaddo. Algumas ouvidorias responderiam
em cinco dias, outras em sessenta; algumas receberiam manifestacdes pela via eletronica e
outras nao; algumas ouvidorias receberiam apenas denulncias e reclamacdes e outras cria-
riam suas proéprias tipologias de manifestacdo. Seria complicado para o cidadao se encontrar
neste mar disperso de informacdes, vocé nao acha?

Cabe a Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unidgo (Decreto n°
8.109/2013, art. 14):

a) realizar a coordenacio técnica das atividades de ouvidoria no Poder Executivo
federal, e sugerir a expedicao de atos normativos e de orientacoes;

b) receber as dendncias direcionadas a Controladoria-Geral da Unido e encaminha-
-las, conforme a matéria, a unidade, érgao ou entidade competente;

C) receber e analisar as manifestacdes referentes a servicos publicos prestados pelos
drgaos e entidades do Poder Executivo federal, propor e monitorar a adocao de
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medidas para a corre¢do e a prevencdo de falhas e omissdes na prestacao desses
Servicos;

d) acompanhar, em articulagdo com as demais unidades da Controladoria-Geral da
Unido, o cumprimento das decisdes proferidas no dmbito do art. 23 do Decreto no
7.724, de 2012;

e) promover capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria no
ambito do Poder Executivo federal;

f) promover a conciliagdo e a mediagdo na resolucio de conflitos evidenciados no de-
sempenho das atividades de ouvidoria entre cidaddos e érgaos, entidades ou agentes
do Poder Executivo federal;

g) produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos pu-
blicos prestados no ambito do Poder Executivo federal; e

h) promover formas de participagdo popular no acompanhamento e fiscalizacdo da
prestacdo dos servicos publicos.

O Sistema de QOuvidorias é formado por trés pilares: o normativo, o tecnoldgico e for-
mativo.

O aspecto normativo se materializa com a edicdo de instrucdes normativas, com a
funcdo de padronizar alguns aspectos gerais das atividades de ouvidoria. Um ponto impor-
tante do trabalho das ouvidorias, por exemplo, € a obrigatoriedade de oferecer resposta
dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogéaveis por mais |0 (dez), estabelecida pela Instru-
cdo Normativa n. 01/2014 da OGU.

O aspecto tecnolégico do Sistema de Ouvidorias ¢ representado pelo e-Ouy, que é
o sistema informatizado por meio do qual podem ser recebidas todas as manifestacoes de
ouvidoria dirigidas ao Poder Executivo Federal. A adesdo das ouvidorias ao e-Ouv também
facilita o controle de prazos e o estabelecimento de metas por parte das ouvidorias.

Por Ultimo temos o aspecto formativo do Sistema de Ouvidorias, que se consubs-
tancia na Polftica de Formagdo Continuada em OQuvidorias (Profoco). A Profoco tem por
objetivo compartilhar experiéncias e construir conhecimentos de maneira conjunta, tudo
com a fun¢do de qualificar os ouvidores e os servidores de ouvidorias.

Do ponto de vista do cidaddo, o Sistema de Ouvidorias € uma grande vantagem, haja
vista que qualifica e padroniza a comunicacao do Estado com as pessoas. O Sistema, ade-



mais, permite que o Poder PUblico gerencie de maneira mais qualificada suas
acoes, qualificando os servicos publicos prestados e se aproximando dos
anseios da populacio.

3

A Politica de Formagdo Continuada em Ouvidorias (Profoco), desenvolvida pela Ouvidoria-Geral da
Unido, tem por finalidade capacitar trabalhadores em ouvidorias publicas, subsidiando-os com conhecimentos
especificos e prdticos necessdrios ao atendimento de qualidade do cidaddo e ao tratamento adequado das
manifestagées da sociedade, provocando continua melhoria dos servicos ptiblicos prestados.

A formacdo para ouvidorias pUblicas é realizada por intermédio de cursos, oficinas, semindrios, palestras e
outros eventos de forma presencial e a distdncia, baseada na visGo da educagdo como um processo continuo:

PROFOCO

Cursos Oficinas Seminarios Palestras

O percurso formativo da Profoco consiste em um conjunto de disciplinas organizadas em 3 (trés) médulos
temadticos: Médulo Estruturante; Médulo Ouvidoria Pablica e Gestdo; e Mddulo Profoco Presencial.

Médulo
Ouvidoria
Publica e
Gestao - EAD

Médulo
Profoco
Presencial

Médulo
Estruturante - EAD

A organizacdo em médulos tem por objetivo a integracdo de contetidos com vistas ao desenvolvimento de uma
prdtica interdisciplinar. Pretende-se a superacdo da fragmentacdo do conhecimento pelo desenvolvimento de
uma integracdo entre as diferentes dreas do saber, num movimento e exercicio continuo de distincdo e respeito
as especificidades, mas também de busca e articulacdo com aquilo que une e aproxima.

O médulo “Estruturante” é composto por cursos de curta duracdo a distdncia com contelidos essenciais para
0 estudo sobre Ouvidoria Piblica, tais como, Etica, Exceléncia no Atendimento, Lei de Acesso d Informacdo,
dentre outros. Jd 0 médulo “Ouvidoria Piblica e Gestdo” contém disciplinas de curta duracdo a distancia com
contelidos especificos voltados para Administracdo Pdblica, Gestdo Estratégica, Desenvolvimento de Equipes,
dentre outros.

Para uma melhor assimilagdo dos contelidos ofertados a distdncia, sugere-se que os cursos do médulo “Es-

- »

truturante” sejam realizados antes das disciplinas do médulo “Ouvidoria Piblica e Gestdo”. Entretanto, nada

impede que o aluno opte por redlizar primeiro os cursos do médulo “Ouvidoria Piblica e Gestdo” ou intercale
os cursos de um ou outro médulo da maneira que considerar mais apropriada.
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O médulo “Profoco Presencial” foi desenvolvido para complementar as atividades de EAD com contetidos
prdticos necessdrios ao atendimento de qualidade do cidaddo, ao tratamento das manifestacoes decorrentes
do exercicio da cidadania, a aspectos de gestdo, e a aplicacdo de técnicas de atendimento nas ouvidorias
publicas.

A capacitagdo presencial ¢ composta de cursos com carga hordria de 20 (vinte) horas para cada tema, e
previsdo de 30 (trinta) alunos por turma, podendo variar de acordo com a disponibilidade do local.

Os locais onde os cursos serdo oferecidos sdo definidos com base em levantamento do cadastro da Profoco,
com relagdo ao quantitativo de inscritos em cada regido do pais, bem como da avaliagdo das localidades que
mais carecem de capacitagdo em ouvidoria.

Mais informacées sobre capacitagdo em ouvidorias:
http:/Mmww.ouvidorias.gov.br/noticias/capacitacao/
Para se cadastrar na profoco:

http:/fwww.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/profoco/cadastro e depois se matricular nos cursos!

® HISTORICO DAS OUVIDORIAS

Antes da Constituicao de 1988

O cargo de “ouvidor” existia no Brasil colonial, porém com um significado totalmente
distinto do que possui hoje.

Em 1538 foi nomeado o primeiro Ouvidor da Coldnia, que era responsavel por aplicar
a lei da Metrdpole e comunicar ao rei de Portugal o que acontecia nas terras colonizadas.
O ouvidor, portanto, ndo auxiliava o cidaddo na efetivacdo de seus direitos, atuando apenas
como uma espécie de representante do Rei.

Ainda que fosse utilizado o termo “ouvidor”, portanto, ele trazia um significado que em
nada se relaciona com o trabalho desempenhado pelas ouvidorias piblicas atualmente.

Em 1823, na proposta original da primeira constituicdo brasileira, surgiu uma ideia seme-
lhante a instituicdo da ouvidoria publica. A previsao era de que cada provincia tivesse um “Juiz
do Povo”, que seria responsavel por receber manifestacdes dos cidadaos. Essa proposta,
porém, foi enterrada quando a Constituicdo de 1824 foi outorgada por D. Pedro I.

O tema da criacdo e implantacdo das Ouvidorias Publicas comecou a ser discutido de
forma mais vigorosa por volta dos anos 1960 e 1970. Mas, nesse periodo, o cendrio politico
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nao dava margem a inovacgdes dessa natureza, orientadas a participacao e ao controle social
(Cardoso, 2012).

Durante a década de 1980, com o inicio da democratizacdo, surgiram movimentos
sociais reivindicando participacdo social no Poder Publico, a exemplo das organizacbes de
bairro e do movimento sindical. Apds um longo processo de reivindicacdes e lutas sociais
foi promulgada a Constituicao Federal de 1988, que instituiu um Estado Democrético de
Direito, fundamentado na realizacdo da cidadania e na dignidade da pessoa humana, e com-
prometido com a construgdo de uma sociedade livre, justa e solidaria.

Periodo democratico

A partir da Constituicdo Federal de 1988, as ouvidorias publicas se expandiram como
instancias de controle e participacdo social. Ao afirmar, de forma inédita, que “todo o poder
emana do povo” e deve ser exercido diretamente, a Constituicio promoveu a criagio e a
formalizagdo de varios instrumentos capazes de viabilizar controle do Estado pela sociedade,
bem como sua participacao em relagao as acdes do Estado. Por isso, ela € considerada o
principal marco normativo das ouvidorias publicas, e também dos outros mecanismos e
instancias de participagao social como, por exemplo, as conferéncias, as audiéncias publicas
e os conselhos de politicas publicas.

Além dessa previsio legal, o trabalho das ouvidorias estd respaldado especificamente
pelo artigo 37, §3° da Constituicdo, que diz o seguinte:

§ 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usudrio na administragdo 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;

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIIl;

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

Ainda na Constituicdo de 1988 ha o art. 70, que trata especificamente das atividades de
controle interno e externo da Administragdo Publica:

Art. 70. A fiscalizacdo contdbil, financeira, orcamentdria, operacional e patrimonial
da Unido e das entidades da administragdo direta e indireta, quanto a legalidade,
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legitimidade, economicidade, aplicagdo das subvencées e rentincia de receitas, serd
exercida pelo Congresso Nacional, mediante controle externo, e pelo sistema de con-
trole interno de cada Poder.

A primeira ouvidoria publica a ser criada neste novo contexto democratico foi a Ouvi-
doria do Municipio de Curitiba, criada em 1986, ainda no periodo de transicao.

Perceba que um dos aspectos das atividades de controle diz respeito a verificacido da
legitimidade da utilizagdo dos recursos publicos. As acdes de um gestor publico sé serdo
legitimas quando respaldadas pelos préprios cidaddos, ndo é mesmo? Por isso podemos di-
zer que mesmo as atividades de controle somente se tornam completas com a participagao
social, promovida por meio das Ouvidorias Publicas.

Ha ainda outras normas que poderiam ser mencionadas, como aquela que criou a Ou-
vidoria-Geral da Unido, e outras por meio das quais foram criadas importantes ouvidorias,
mas apenas faremos referencia ao Decreto n® 8.243, de 23 de maio de 2014, que instituiu,
no ambito do Poder Executivo Federal, a Politica Nacional de Participacdo Social e o Sistema
Nacional de Participagdo Social. Esse sistema € integrado pelas instancias e mecanismos de
participacdo social, entre eles as ouvidorias publicas. Além disso, o Decreto determina que
as ouvidorias do Poder Executivo Federal devem observar as diretrizes da Ouvidoria-Geral
da Unido da Controladoria-Geral da Unigo.

Em 2014 foram publicadas ainda duas importantes normas, aplicaveis a todas as ouvido-
rias do Poder Executivo Federal: a Instrucado Normativa conjunta OGU/CRG n. 01, de 24 de
junho de 2014, que traz regras sobre o recebimento e tratamento de denlincias andnimas,
e regulamenta a questdo da reserva de identidade; e a Instrugdo Normativa OGU n° 01, de
5 de novembro de 2014, que traz normas bésicas sobre a atuagdo das Ouvidorias Publicas
do Poder Executivo Federal, com o objetivo promover a sua atuacdo integrada e sistémica,
para qualificar a prestagdo de servicos publicos e o atendimento aos cidaddos.
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® [MPLANTACAO DE UMA
OUVIDORIA PUBLICA

Requisitos e etapas para instalacao de uma unidade de ouvidoria

Para comecar, é preciso ter em mente que a ouvidoria ndo deve ser uma estrutura que
dependa da boa vontade de algum dirigente bem intencionado. Para que a sua existéncia
seja preservada, ela deve ser resultado de uma norma que tenha forca suficiente para re-
gulamentar o seu funcionamento geral. Algumas ouvidorias publicas foram criadas por lei,
como é o caso de algumas agéncias reguladoras e da Secretaria de Politicas de Promocao
da lgualdade Racial (Seppir). Entretanto, a maior parte das ouvidorias publicas foi criada por
outros instrumentos, como resolucdes ou portarias, por exemplo.

A norma que cria a ouvidoria deve trazer alguns elementos indispensaveis, como:

a) Criacdo da ouvidoria e apresentacdo de seus objetivos;

b) Competéncia da ouvidoria (receber as manifestacdes dos cidadaos e respondé-las,
cobrar internamente informagdes para subsidiar as respostas ao cidadado, oferecer ca-
nais de comunicagdo de facil acesso para a populagdo, propor medidas considerando
as manifestagdes recebidas, entre outros);

) Prazo para as areas internas prestarem informagdes a ouvidoria, quando isso for
necessario;

d) Forma de escolha do ouvidor e prazo de mandato, se for o caso;

e) Competéncia e atribuicbes do ouvidor: normas gerais para a investidura e atuacio
no cargo com autonomia;

f) Regras adicionais sobre a estrutura da ouvidoria;

Vinculagao da ouvidoria

A ouvidoria devera vincular-se preferencialmente ao conselho, ao colegiado ou ao diri-
gente maximo do érgao ou entidade e destes deverd receber o suporte necessario para o
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exercicio autdbnomo de suas func¢des, de forma que possa agir com imparcialidade e legitimi-
dade junto aos demais dirigentes da instituicao.

Funcionamento da ouvidoria

Um passo importante € a escolha do espaco fisico. Para tanto, é preciso tomar uma
decisdo 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 instalacdo. Atualmente
ndo ha muitas ouvidorias que prestam esse tipo de atendimento, mas, dependendo do
publico-alvo, pode ser absolutamente essencial disponibilizar um guiché de atendimento. As
ouvidorias que prestam atendimento presencial devem ficar préoximas a entrada do prédio,
em local de facil acesso e visibilidade, devidamente sinalizado.

J& as ouvidorias que ndo irdo realizar o atendimento presencial podem ser instaladas
em dreas mais distantes sem maiores problemas. De qualquer forma, € preciso investir na
sinalizacdo das areas e dos servicos prestados.

Outro ponto fundamental € a definicdo da equipe de trabalho. O grupo serd composto
por agentes publicos, comissionados, estagiarios ou colaboradores terceirizados?! A equipe
poderd ser mista e integrar pessoas com diversos vinculos funcionais, mas o papel de cada
um deve ser descrito e definido de acordo com os respectivos regimes. O nivel de respon-
sabilidade de um servidor publico, por exemplo, deve ser maior do que o de um colabora-
dor terceirizado, ndo € mesmo?

Gestao da Informacao

Para a ouvidoria alcancar seus objetivos é necessario que as informacdes fluam de ma-
neira rapida e sem nenhum entrave burocratico dentro da instituicao a que pertence.

Quando o ouvidor receber uma manifestacdo e solicitar a uma unidade da instituicao
para que seja providenciada a sua resolugao, ele inicia um processo de gestao da informacao.
Esse processo podera tramitar por diversas unidades da instituicdo ou até por outros érgaos
até retornar a ouvidoria para a conclusdo final.

Caso o processo de resolucao venha a demorar ou até fracassar motivado por entrave
burocratico em determinada unidade ou érgao, entdo o ouvidor deve intervir como me-
diador e sugerir, ao final, medidas administrativas que tornem mais rapidos e eficientes os
procedimentos administrativos da instituicio. Recomenda-se que a ouvidoria estabeleca os
seguintes elementos:

a) Plano de Trabalho, que contemple informagdes especfficas sobre sua atuagio;
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b) Detalhamento dos assuntos que compdem as manifestagdes, de tal maneira que
possam ser gerados relatérios em nivel gerencial, tatico e estratégico;

c) Relatérios estatisticos com os tipos de manifestagdes mais frequentes, por local e
periodos de tempo e avaliacdo quantitativa e qualitativa dos resultados;

d) Definicdo de prioridades e duracio maxima de atendimento das manifestagSes;
e) Monitoramento continuo das manifestacoes por tempo e local de ocorréncia;
f) Elaboracao de fluxograma das atividades da ouvidoria;

g) Destacar nos relatérios os casos que tiveram reconhecido impacto na gestao ou
que julgarem relevantes por outros motivos.

Conforme a Instrucdo Normativa n. 01 da Ouvidoria-Geral da Unido, de 05 de novem-
bro de 2014, as ouvidorias publicas federais tém a obrigacdo de “produzir dados, informa-
¢Oes e relatdrios sobre as atividades realizadas” (art. 3°, V). A Ouvidoria-Geral da Unido,
por sua vez, tem o dever de “manter sistema informatizado que permita o recebimento e
tratamento das manifestacoes recebidas pelas ouvidorias do Poder Executivo federal” (art.
39,8 3% 1). Assim, a adesdo ao sistema informatizado da OGU — o e-Ouv — permite que
as obrigacdes da IN sejam cumpridas de maneira automatica, ja que a OGU tem acesso as
informagdes constantes no sistema. As ouvidorias federais que ndo integram o e-Ouv con-
tinuam com a obrigacdo de repassar informacdes a OGU.

Em 2014, a Ouvidoria-Geral da Unido lancou o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Fe-
deral — e-Ouy, que pode ser utilizado gratuitamente por qualquer ouvidoria do Poder Executivo.
Mais informacées sobre o e-Ouv estdo disponiveis no Portal Ouvidorias.gov: http:/www.ouvido-

+ rias.gov.br.
3

Equipe de trabalho

Que valores inspirariam e guiariam o nosso trabalho? Que fatos buscariamos? Que
usos do conhecimento facilitariamos? Como educariamos e treinariamos nés mesmos
e os outros? Que instituicdes poderiamos construir? E como seria a interacdo com os
outros nos processos de descoberta, criacdo, compartilhamento e uso do saber [...]?
PAIGE apud PIM, 2009.
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O questionamento formulado por Glenn Paige nos da algumas pistas sobre a importan-
cia da equipe de profissionais que terd a missao de garantir a qualidade dos servicos presta-
dos por uma ouvidoria publica. Essa equipe é decisiva para o sucesso do trabalho e, por isso,
sua escolha ndo é algo trivial.

O dimensionamento 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 quais meios de comunicacio serdo adotados: se for realizar
atendimento presencial, por exemplo, sera necessario deixar pelo menos um ou dois aten-
dentes disponiveis no “balcdo”, e eles precisardo de treinamento especial para isso.

Para o atendimento telefénico, a ouvidoria precisard de uma pessoa para cada telefone
disponivel. Além disso, é recomendavel que haja ainda um supervisor para a equipe de aten-
dimento telefénico, para que os casos complicados sejam resolvidos com mais rapidez. Um
supervisor pode ser responsavel por até doze atendentes simultaneamente. Se a central de
atendimento for muito grande, é recomendavel que haja, ainda, um supervisor geral para os
casos mais delicados.

Para o atendimento por meio de midias escritas, digitais ou fisicas, como cartas, fax,
e-malil, formularios e outros, deve-se pensar numa equipe que fique dedicada a leitura e
digitalizacdo desses documentos, e inser¢ao das manifestacdes no sistema informatizado. A
quantidade de pessoas necessarias vai depender muito do volume de manifestacoes, mas €
possivel comegar com pelo menos um ou dois colaboradores.

N&o devemos esquecer que € preciso alguém para assumir as funcdes administrativas da
ouvidoria, seja na sua relagdo com as outras areas do érgao ou entidade, seja na viabilizagao
do apoio para o trabalho de atendimento.

Ainda que nao seja dedicada apenas a ouvidoria, € preciso que a equipe de tecnologia
da informacio esteja de prontiddo para a solucdo dos problemas envolvendo os sistemas
utilizados no processo de atendimento ao cidadao.

(anais de comunicagao

Lembre-se que uma ouvidoria, para cumprir a sua missao, precisa estimular o didlogo
do cidaddo com a Administracdo Publica. Para que isso ocorra, é preciso definir quais canais
de comunicacao serao utilizados. Existem varias possibilidades de interacao, como veremos
a seguir:
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Meios de comunicacao escrita:

- Carta: o cidaddo escreve liviemente a sua mensagem e envia para a ouvidoria por
meio dos servicos postais. Para viabilizar essa forma de comunicacdo, a ouvidoria precisa
apenas divulgar seu endereco. Dependendo do dimensionamento da demanda, pode ser
necessario criar uma caixa postal apenas para essa finalidade. Atualmente ndo ha muitas ou-
vidorias que recebam um volume significativo de cartas, mas elas sao comuns, por exemplo,
na ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome, que recebe
muitas manifestacoes de beneficidrios de programas sociais.

- Fax: da mesma forma que a carta, o fax € uma forma de comunicagdo em que o cida-
dédo escreve livremente sua mensagem. Em relacdo aos recursos utilizados é preciso que o
cidaddo e a ouvidoria possuam um aparelho de fax e uma linha de telefone associada. Esse
meio passou a ser cada vez menos usado depois da popularizacao do correio eletrénico.

- Formulario impresso: nessa modalidade, a ouvidoria imprime um formulario com
campos pré-definidos para que o cidadao preencha. Os campos séo do tipo: nome, ende-
reco, telefone, tipo de manifestacdo, texto da manifestacdo, entre outros. Os formularios
poderdo ser depositados em urna criada especificamente para esse fim, ou enviados pelo
servico postal.

- E-mail: nessa comunicacdo, o cidaddo escreve livremente sua mensagem. Para que
possa utiliza-la, € preciso que a ouvidoria tenha um endereco eletrénico e que o cidadao
tenha acesso a internet. Este € um meio de comunicacio utilizado por muitas ouvidorias,
mas apresenta uma fragilidade: a falta de um sistema de protocolo. O cidaddo envia sua
mensagem, mas ndo recebe um ndmero de registro e nem tem acesso a mecanismos de
acompanhamento do andamento da sua manifestacao.

- Formulario Eletrénico: Este atualmente é um dos meios de comunicagdo mais uti-
lizados pelas ouvidorias publicas. Assim como no formulario escrito, ha campos especfficos
a serem preenchidos. A ouvidoria precisa ter um espaco especifico no sitio da instituicio e
elaborar um modelo de formulario.

- Redes sociais: twitter;, facebook, instagram... A maior vantagem das redes sociais €
que elas sdo gratuitas e todos podem acessar os sites e comecar a usar, tanto a ouvidoria,
quanto os cidaddos. O maior cuidado da ouvidoria ao usar as redes sociais como meio de
comunicagao é a adequacio da linguagem.

Meios de comunicagao oral

- Telefone: o cidadao utiliza um aparelho de telefone e se comunica com um atendente
da ouvidoria. Para isso € preciso dimensionar o tamanho da estrutura a ser oferecida. O
telefone pode ser ligado a uma Unica linha direta com um Unico atendente, se a procura for
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pequena; ou pode fazer parte de uma central de telefonia, se isso for necesséario. Algumas
ouvidorias atendem por meio de tridigitos criados especificamente para essa finalidade.

Vocé conhece o tridigito 1627 Ele foi criado pela Ouvidoria-Geral da UniGo em parceria com a
Agéncia Nacional de Telecomunicagbes (Anatel), e hoje pode ser utilizado pelas ouvidorias dos
++ Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

-+

- Atendimento presencial: em geral ocorre nas dependéncias do préprio érgao ou
entidade, preferencialmente em espaco especificamente designado para essa finalidade, de
forma a assegurar privacidade ao cidaddo, e com a acessibilidade necesséria.

Meios de comunicagao eletronicos:

Conheca o Manual de Orientacoes para Redes Sociais, publicado pela Secretaria de Comuni-
cagdo Social da Presidéncia da Republica (Secom-PR), disponivel em http:/imww.secom.gov.br/
++ orientacoes-gerais/comunicacao-digital/manual-para-redes-socidis.

Tipos de manifestacdes

A Instrucdo Normativa OGU n. 01/2014, aplicavel as Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, conceituou as cinco modalidades de manifestacdo que devem ser recebidas pelas
ouvidorias:
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MANIFES- | DEFINICAO <
TAQAO NORMA?I'IVA CONCEITUACAO EXEMPLO
Zro.go.sqao Essas manifestacoes
€ iceta ou contribuem de forma T T
o formulacao de Ay . Um cidadao sugere
individual ou coletiva para g -
g proposta de : que seja disponibilizado
= 3 o aperfeicoamento da . g
) aprimoramento olitica. norma. padrio servico de fotocopias
3 de politicas potitica, > Pe ’ préximo ao balcao de
. procedimento, decisao, ato de .
D e servigos Remii ; atendimento de um
7] o6rgao ou entidade do Poder B2 e
prestados pela E vo Federal ) érgao publico.
i e xecutivo Federal ou servico
Publica federal. PO Pl
Exemplo: Um cidadao
utiliza os servigos da
Demonstracao biblioteca do Ministério
ou O elogio & uma forma da Agricultura, Pecuaria
0 reconhecimento de demonstrar satisfacao e Abastecimento e
[T) ou satisfacao ou felicidade com um sente-se satisfeito
9 sobre o servico atendimento ou com a com o atendimento
w oferecido ou

atendimento
recebido.

prestacao de um servico
publico.

prestado pela
bibliotecaria. Depois
disso, procura a
Ouvidoria e registra
um elogio a servidora.
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SOLICITACAO

Requerimento
de adocao de
providéncia
por parte da
Administracao.

Este tipo de manifestacao que
deve conter, necessariamente,
um requerimento de
atendimento ou servico. Pode
se referir a uma solicitacdo
material ou nao. A solicitacao
pode ser utilizada inclusive
para comunicar problemas.

Um servidor
publico desrespeita
uma pessoa que
busca informacoes
sobre o horario de
funcionamento de um
equipamento publico.
Essa pessoa entao
pode registrar sua
reclamacao. Outro
exemplo: cidadao
comunica a falta de um
medicamento e requer
a solucao do problema
ou quando verifica
que a chuva abriu um
buraco na suaruae
requer o reparo da via.

DENUNCIA

Comunicagao
de pratica de
ato ilicito cuja
solucao dependa
da atuacao
de 6rgao de
controle interno
ou externo.

As dentncias devem envolver
a comunicacao de infracoes
disciplinares, crimes, pratica

de atos de corrupgao ou
improbidade administrativa
que venham ferir a ética e
a legislacao, bem como as
violacoes de direitos, mesmo
que ocorridas em ambito
privado. A investigacao e
repressao a esses atos ilicitos
depende da atuagdo dos
orgaos de controle interno
e externo, a exemplo das
auditorias, corregedorias,
controladorias, tribunais de
contas, 6rgaos policiais e
Ministério Publico. Estes atos
podem ser denunciados tanto

a ouvidoria quanto a comissao

de ética do respectivo érgao.

Um cidadao denuncia
pratica de violéncia
domeéstica contra a
mulher ocorrida em
sua vizinhanca; uma
cidada denuncia um
servidor publico que

recebeu propina
para agilizar um
procedimento
administrativo.
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Para efeito de padronizacao,

(o) . - . Um cidadao idoso
> também serao consideradas ~
= . o faz uma reclamacao
O Demonstracao nessa categoria as criticas a
g . P o - ao INSS, afirmando
s de insatisfacao atos da Administracao, de
. . o . que a espera para
5 relativa a servico concessionarias de servico - .
PO - . atendimento presencial
. , L~ P
Ublico Ublico ou de servidores
] L no 6rgao esta muito
o bem como eventuais opinides

P longa.
desfavoraveis. g

Definicao de dendncia

As denlincias merecem uma atencgdo especial! Denlncia é comunicacdo da pratica de
um ato ilicito cuja apuracdo depende de 6rgao de controle interno ou externo. Isso significa
que, em primeiro lugar, a denlncia traz ao conhecimento do Poder Publico a ocorréncia
de um ato llicito. Algumas vezes o cidadao reporta as ouvidorias outros tipos de problemas
como se fossem denuncias. Nesses casos a manifestacdo deve ser reclassificada como recla-
macao ou solicitacdo, por exemplo.

Em segundo lugar, o fato ilicito apontado pelo cidaddo deve ser passivel de apuracio
por 6rgdo de controle interno ou externo. Isso significa que, uma vez habilitada pela ouvido-
ria, a dendncia deve ser encaminhada a érgaos como corregedorias, auditorias, comissoes
disciplinares, comissdes de ética, érgaos policiais, érgaos do Ministério Publico, tribunais de
contas, etc.

Talvez um exemplo esclareca um pouco mais, ndo é mesmo?

Imagine que a cidada Maria das Dores faz denincia a ouvidoria do Ministério da Saude
acerca da falta de medicamentos no posto de salide da sua cidade. Por mais que se trate de
um problema grave, ndo esta sendo reportado um ato ilicito, mas sim uma falha na prestacédo
de um servico publico. O encaminhamento dessa denuincia a Auditoria do Ministério, por
exemplo, ndo ajudaria a cidada diretamente, pois o processo de apuracio das causas da falta
do medicamento demorariam meses ou até anos. Por isso a manifestacdo da cidada deveria
ser reclassificada como uma solicitacdo e enviada imediatamente a area capaz de solucionar
o problema de suprimento de medicamentos, dando-se a devida ciéncia ao cidadao acerca
das providéncias que serao adotadas.

Agora vamos a um segundo exemplo?

Imagine que o cidaddo Pedro denuncia a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos,
vinculada a Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica, grave violacdo de
direitos humanos ocorrida em sua vizinhanga, onde um jovem foi espancado em publico por
ter sido confundido com um assaltante. Na analise preliminar a ouvidoria entio verificou que
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se trata de um ato ilicito, cuja apuracao cabe ao Ministério PUblico e a autoridade policial.
Os requisitos para a denlncia, portanto, estdo presentes, e por isso a denlincia deve ser
encaminhada aos érgaos responsaveis por sua apuracao, dando-se ciéncia ao cidadao, por
meio de resposta conclusiva, acerca dos encaminhamentos realizados.

IMPORTANTE!

O pedido de acesso a informacao é um mecanismo previsto na Lei de Acesso a
Informacao (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011). Nesse caso, o pedido deve
ser direcionado para o Servico de Informacoes ao Cidadao (SIC) ou cadastrado no

Sistema Eletronico de Informacées ao Cidadao (e-SIC).

O pedido de acesso a informacao é diferente das manifestacées de ouvidoria. Nele,
busca-se acesso a uma informacao contida num documento produzido ou custodia-
do pela Administracao Publica. O conceito de “informacao” proposto pela Lei n.
12.527/11 é amplo, e inclui “dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para
producao e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou for-
mato” (art. 4°, I). Ja na manifestacao de ouvidoria, geralmente o cidadao é que presta
algum tipo de informacao ao Estado: ou comunicando-lhe a ocorréncia de atos ilicitos
(dentdncia), ou revelando a ineficiéncia de um servico ou uma politica publica (reclama-
ca0), ou dando ideias para a melhoria da prestacao de servicos publicos (sugestao).

Fluxo de atendimento nas ouvidorias piblicas: prazos,
resposta intermedidria e resposta conclusiva

A Instrucdo Normativa n. Ol da Ouvidoria-Geral da Unido, de 05 de novembro de
2014, trouxe alguns conceitos importantes, que devem ser observados por todas as ouvi-
dorias do Poder Executivo Federal.

Uma primeira questdo importante € o prazo para atendimento as manifestacdes dos
cidaddos: as ouvidorias contam com o prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10
(dez), para oferecer ao cidaddo uma resposta conclusiva. Na impossibilidade de oferecer
uma resposta conclusiva neste prazo, a ouvidoria deve apresentar resposta intermedidria,
que interrompera a contagem do prazo, informando ao cidaddo qual o andamento da sua
manifestacdo, e quais sdo as etapas necessarias para que a resposta conclusiva possa ser
oferecida. Se em trinta dias ainda ndo for possivel oferecer a resposta conclusiva, a ouvi-
doria deve oferecer ao cidaddo uma nova resposta intermedidria, trazendo informacdes
atualizadas sobre o andamento da manifestacdo. Isso pode ser feito quantas vezes forem

necessarias.
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A resposta intermedidria é aquela que informa o cidadédo acerca da andlise prévia e dos encami-
nhamentos realizados, e lhe oferece uma previsGo das etapas e dos prazos previstos para o en-
cerramento do processamento da sua manifestacdo. Ou seja, a resposta intermedidria ndo pode

++ simplesmente dfirmar que “ndo foi possivel atender a sua demanda dentro do prazo de trinta
+ dias”. Deve ir além, informando o que foi feito passado e o que serd feito no futuro.

E o que significa, exatamente, a resposta conclusiva?

O conceito de resposta conclusiva varia de acordo com a manifestacdo apresentada.
No elogio e na dendncia, entende-se que é conclusiva a resposta que informa o cidadao
acerca do encaminhamento de sua manifestagdo para o érgao competente. Ou seja, nestas
manifestacdes o papel da ouvidoria se encerra com o encaminhamento da manifestacdo ao
orgdo competente.

Para deixar mais claro, vamos trazer um exemplo concreto...!

O cidaddo Jodo da Silva fez uma denuincia junto a Ouvidoria do Ministério da Pesca e
Aquicultura acerca de conduta irregular praticada por agente pubico daquele Ministério. A
ouvidoria deve entdo fazer uma andlise prévia, verificando se a dendncia contém todas as
informacdes necessérias para dar inicio a apuracdo da irregularidade. Se o resultado dessa
andlise prévia for positivo, a ouvidoria deve encaminhar a denincia ao érgao responsavel
pela apuracdo (corregedoria, comissdo de processos disciplinares, comissao de ética, etc.) e
oferecer ao cidaddo resposta conclusiva informando o encaminhamento realizado.

Na reclamacdo e na solicitacdo, a resposta conclusiva deve conter a solu¢do de mérito
referente a demanda do cidaddo: deve informar o atendimento de sua demanda ou justificar
a impossibilidade de fazé-lo. Ou seja, aqui a ouvidoria participa mais ativamente da constru-
cdo da solugdo da questao proposta pelo cidadao.

Na sugestdo, a ouvidoria tem papel ainda mais relevante. Nesta manifestacdo, a ouvi-
doria deve realizar uma analise prévia e, se for o caso, requerer a adogdo de medidas para
que as areas internas do érgao ou entidade implementem a solucao proposta pelo cidadao.
Assim, a resposta conclusiva, na sugestao, sera aquela que informa o cidaddo acerca da ana-
lise prévia realizada e dos encaminhamentos requeridos.

Vamos dar uma olhada no texto da Instrugdo Normativa OGU n. 01/2014? Ela pode
ajudar a deixar mais claros os pontos abordados acima.

Art. 4° Cada ouvidoria publica federal deverd, no dmbito de suas atribuicoes, receber,
dar tratamento e responder, em linguagem cidadd, as seguintes manifestagées:

| - sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica federal;
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II'- elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido
ou atendimento recebido;

[l - solicitagdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da Administracdo;
IV - reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico; e

V - denuncia: comunicacdo de prdtica de ato ilicito cuja solucGo dependa da atua-
¢do de drgdo de controle interno ou externo. Pardgrafo dnico. Por linguagem cidada
entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o con-
texto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacdo e o mituo
entendimento.

Art. 5° A sugestdo recebida pela ouvidoria serd oferecida resposta conclusiva dentro
do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogdveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).
§ 1° Recebida a sugestdo, a ouvidoria deve realizar andlise prévia e, se for o caso,
encaminhd-la ds dreas responsdveis para providéncias.

§ 2° Serd considerada conclusiva a resposta que oferece ao interessado a andlise
prévia realizada, bem como as medidas requeridas as dreas internas, ou a justificativa
no caso de impossibilidade de fazé-lo.

§ 3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo es-
tabelecido no caput deste dispositivo, a ouvidoria oferecerd, mensalmente, resposta
intermedidria, informando o interessado acerca da andlise prévia e dos encaminha-
mentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o encerramento do
processamento da sugestdo.

Art. 6° O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado,
dando-se ciéncia a drea de gestdo de pessoas para eventual registro em folha fun-
cional.

Pardgrafo tnico. No caso do elogio, é conclusiva a resposta que contenha informacdo
sobre o recebimento e, se for o caso, o encaminhamento.

Art. 7° A reclamacdo e a solicitacdo recebidas pela ouvidoria, desde que descritas de
modo a atender padrées minimos de coeréncia, serd oferecida resposta conclusiva,
dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogdveis, mediante justificativa, por mais 10
(dez).

§1° No caso da reclamagdo ou solicitacdo, entende-se por conclusiva a resposta que
encerra o tratamento da manifestacdo, oferecendo solucdo de mérito ou informando
a impossibilidade de seu prosseguimento.

§2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo esta-
belecido no caput, a ouvidoria deverd oferecer, mensalmente, resposta intermedidria,
informando o interessado acerca dos encaminhamentos redlizados e das etapas e
prazos previstos para o encerramento da manifestacdo.
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Art. 8° A dentincia recebida pela ouvidoria, desde que contenha elementos minimos
de autoria e materialidade, serd oferecida resposta conclusiva no prazo madximo de
20 (vinte) dias, prorrogdveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).

§1° No caso da dentincia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha in-
formacdo sobre encaminhamento aos érgdos competentes de controle interno ou
externo e sobre os procedimentos a serem adotados.

§2° A dendincia poderd ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a érgdo manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;

II - ndo contenha elementos minimos indispensdveis a sua apuracdo; ou

[l - seu autor descumprir os deveres de expor os fatos conforme a verdade; proceder
com lealdade, urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerdrio; ou prestar as infor-
macoes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

§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.

Dentincias anonimas e reserva de identidade

A Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 0l, de 24 de junho de 2014, é uma
norma editada em conjunto pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Corregedoria-Geral da
Unido, com o objetivo de regulamentar o recebimento da dendncia andnima e protegao de
informagdes relacionadas a identidade do denunciante.

A Constituicdo Federal de 1988 garante a livre manifestacdo do pensamento, proibindo
o anonimato (art. 5°, IV). Entretanto, o Supremo Tribunal Federal relativizou esta proibicao,
decidindo que as autoridades publicas ndo podem iniciar medidas de persecugdo, ou seja,
processos judiciais ou administrativos, apoiando-se, unicamente em pecas apdcrifas ou em
escritos andénimos (STF Ing. 1.957-PR, Rel. Min. Carlos Veloso, julgado 19/12/2005).

Em outras palavras, nada impede que o Poder Publico, provocado por uma dendncia
andnima, adote medidas destinadas a apurar previamente, com prudéncia e discricdo, a pos-
sivel ocorréncia do ato ilicito. O que ndo se pode ¢ iniciar um processo punitivo baseando-se
exclusivamente na denuincia anénima.

Nao se pode sequer iniciar um procedimento punitivo somente a partir de uma de-
ndncia andnima. Ou seja, tudo o que se pode fazer a partir de uma dendncia anénima ¢ a
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instauragao de um procedimento investigativo inicial, instaurado e desenvolvido sob respon-
sabilidade do préprio érgao publico. Se, a partir dos resultados dessa investigacao preliminar,
novos fatos forem descobertos, pode-se, af sim, ter inicio um procedimento investigativo
com carater punitivo (como, por exemplo, um processo administrativo disciplinar).

As ouvidorias publicas, portanto, podem e devem receber dendncias anénimas e dar-
-lhes encaminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam a apuracao dos
fatos. Afinal de contas, quando a denlncia for andnima ndo haverd possibilidade de pedir
esclarecimentos adicionais ao cidadao. Se uma denlncia ndo trouxer elementos minimos,
a ouvidoria ndo deve encaminhé-la ao érgao responsavel pela apuracdo, pois nada podera
ser feito.

Sobre o tema, veja-se o enunciado n. 03 da CGU, de 05 de maio de 201 I:

Enunciado CGU n.° 03.

Delacdo anénima. Instauracéo.

A delacdo anénima é apta a deflagrar apuracéo preliminar no dmbito da Administra-
cdo Publica, devendo ser colhidos outros elementos que a comprovem.

Com relacdo a protecio da identidade do denunciante, surge uma questao complicada:
diante da Lei de Acesso a Informagdo, como o érgdo ou entidade deve proceder quando
um agente publico denunciado formulou pedido para conhecer a identidade daquele que o
denunciou?

A Lei de Acesso a Informacio prevé, como regra geral, o acesso a informacdo publica,
enquanto o sigilo deve ser tratado como excecdo. Por um lado, conhecer o denunciante é
importante para o exercicio da ampla defesa. Por outro, a ndo revelacdo de sua identidade
pode ser fundamental para a preservagao de sua integridade fisica ou para que nao sofra
represalias por parte do denunciado.

Tentando solucionar a questéo, no intuito de proteger tanto a integridade do denuncian-
te quanto o direito de ampla defesa do acusado, a CGU vem considerando que o nome do
denunciante constitui informagao pessoal, protegida, nos termos do art. 31 da LAl, pelo pra-
zo de cem anos. Este é o entendimento que prevaleceu na redagao da Instrucdo Normativa
Conjunta CRG/OGU n° 01/2014.
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® 0 USO DE FERRAMENTAS
TECNOLOGICAS PARA O
TRABALHO DAS QUVIDORIAS

Sistemas Informatizados

O uso de ferramentas tecnoldgicas € essencial para que as ouvidorias possam atender
o cidaddo de maneira rapida e segura. E muito importante que a ouvidoria disponha de
sistema informatizado no qual possa registrar as manifestacdes recebidas, acompanhar seu
andamento e registrar as respostas oferecidas aos cidadaos.

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

A Instrucdo Normativa OGU n® 01/2014 também trouxe novidades no fluxo de aten-
dimento, como o oferecimento de respostas intermediarias para o cidaddo, bem como a
necessidade de observar o prazo de 20 (vinte) dias para resposta. Sem um sistema informa-
tizado serd muito dificil conseguir manter o devido controle sobre esses aspectos.

Para solucionar essas dificuldades, a CGU desenvolveu o Sistema de Ouvidorias do Po-
der Executivo Federal — e-Ouy, que representa um grande salto de qualidade na gestao das
atividades de ouvidoria do Poder Executivo.
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FeY BRAsIL Acesso a informagio Paticipe ~ Servicos  Legislagio  Canais

e-0UV

Versio 1.0.4

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

quinta-feira, 25/06/2015

Ouvidorias.gov | Material de Apoio | 14 sou Cadastrado | Cadastre-se

Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

DENUNCIA SOLICITAGAO ELOGIO

@ covsuivesun DM rercunas
MANIFESTACA® é FREQUENTES

do Poder Executivo Federal

O e-Ouv funciona totalmente on line, e a sua utilizacdo ndo depende de instalacio. Basta
o servidor acessar o sistema em seu navegador, colocar seu nome de usuario e senha e
comecar a utilizar. Além disso, a gestdo das bases de dados, o cadastro dos administradores
locais, a manutencio do sistema e o desenvolvimento de novas funcionalidades sio atribui-
¢des da CGU.

O e-Ouv ja esta disponivel para adesdo, sem qualquer custo, para todas as ouvidorias
do Poder Executivo Federal. Se vocé ainda ndo conhece, solicite um cadastro para utilizar o
ambiente de treinamento. Basta enviar um e-mail para cgouv(@cgu.gov.br, informando seu
nome, e-mail funcional e CPE

Ouvidorias.gov

Em 2014 foi criado também o ambiente Ouvidorias.gov, que contém informacdes sobre
todo o segmento de ouvidorias do Poder Executivo Federal. Visite www.ouvidorias.gov.br
para manter-se atualizado a respeito do trabalho desempenhado pelas ouvidorias, para ter
acesso a publicacdes, cartilhas, artigos e outros materiais sobre a tematica de ouvidoria, e
ao sistema e-Ouv.

Vocé também pode divulgar acdes, eventos, atividades e iniciativas da sua ouvidorias no
Ouvidorias.gov. Para isso basta entrar em contato com a Ouvidoria-Geral da Unido.
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Ouvidorias.gov

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Perguntas frequentes | Contato | Acesso ao sistema

Ouvidoria-Geral da
Unido

Tipos de Manifestacao

e-QUY | REGISTRE SUA MANIFESTAGAQ

cIDADAO Sllgesﬁn, elogio, solicitagdo, redamagao ou deniincia

—
Conhega a
Ouvidoria

&£-OUV - Registre sua manfestagio

Saiba como se
manifestar

Lista de
Ouvidorias CAPACITAGAO

Participagdo =

<dia Inscri¢gées para curso da Profoco comegam nesta
segunda-feira

OUVIDORIAS No periodo de 23 a 27/02, estardo abertas as inscriches para o Curso Gestdo e Pratica em Ouvidoria, gue ocorrera
em Brasilia.

Ouvidoria em -

Destaque RELATORIO SISTEMA ELETRONICO PARTICIPE
Nova versdo do relatorio do Ouvidoria do Instituto Federal Inscriches abertas para

Orientagdes projeto Coleta OGU 2013 esta Sergipe integra siste de curtas sobre
disponivel Governo Federal acesso ainformagéo

Documento em formato eletronico Sistema e-Ouv pode ser utilizado Estudantes de cinema, audiovisual
i

rrm 2 ramacSn do nalne ridadSnc nara ~antate cam 2 = Aacinn Araficn nadam faze

Além da adocdo de um bom sistema informatizado para tratar as manifestacdes, a ou-
vidoria deve também estar atenta aos aspectos tecnoldgicos relacionados aos meios de
comunicagao adotados. E preciso ter atencdo especial, por exemplo, a maneira como as
informacbes estdo dispostas nos sitios eletrdnicos, para que o cidaddo compreenda qual o
papel da ouvidoria e como ele pode registrar sua manifestacao.

Ao abrir a pagina inicial do érgdo ou entidade, o atalho para a ouvidoria deve estar em
destaque, da forma mais acessivel possivel. Dessa forma o cidaddo podera encontrar com
facilidade o ambiente em que podera se manifestar, além de, é claro, conhecer o trabalho
feito pela ouvidoria.

No registro da manifestacdo é preciso tomar cuidado com as informacdes solicitadas ao
cidaddo, para que os formularios ndo sejam muito extensos, os nomes dos campos sejam
escritos de forma clara, e ndo haja muitos campos obrigatérios além do que é realmente
necessario.

Algumas vezes a ouvidoria, na melhor das intenc¢des, requer do cidadao varias informa-
¢Oes, de maneira obrigatdria, para que ele possa registrar sua manifestagao. E importante
refletir profundamente sobre o assunto, para verificar quais informagées sdo absolutamente
essenciais. As que forem desejaveis, mas ndo essenciais, podem compor campos facultativos
no formuldrio de manifestagao.
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® TRATAMENTO E
ATENDIMENTO AO CIDADAO

Competéncias profissionais

O sucesso na realizacao de tais fungdes depende diretamente da capacidade de acolher
e oferecer respostas satisfatérias as necessidades do cidadao e de produzir para o Estado
informacdes qualificadas, elaboradas a partir de demandas apontadas pela sociedade. Dessa
compreensao parte o entendimento de que as Ouvidorias Publicas devem funcionar como
agentes promotores de mudancas, favorecendo uma gestao flexivel e garantindo a prestacdo
de servicos publicos de qualidade. Devem, portanto, promover a transformacgdo das mani-
festagdes de insatisfacdo do cidaddo em agbes que estimulem o aperfeicoamento do Estado
e das polfticas publicas.

Para tanto, é preciso capacitar profissionais, tendo em vista o desenvolvimento de co-
nhecimentos, habilidades e atitudes especificas necessarias a atuacdo nas unidades de Ouvi-
dorias Publicas. Esse entendimento leva a utilizacdo do conceito de competéncia profissional,
Cuja compreensdo passa pela vinculagido entre educacio e trabalho, formacio e desenvolvi-
mento institucional, aprendizagem e resolutividade de questdes e demandas.

0 que é competéncia profissional?

A competéncia ndo se limita a um estoque de conhecimentos tedricos e praticos que
a pessoa detém, nem se restringe a execucao de uma tarefa. Segundo Philippe Zarifian
(2001), a competéncia é a capacidade de assumir iniciativas, ir além das atividades prescritas,
compreender e enfrentar situacbes e acontecimentos caracteristicos de um campo profis-
sional, de forma responsavel, e com a habilidade de coordenar-se com outros atores na
mobilizacdo de suas capacidades.

Esse conceito foca trés grandes transformagdes que caracterizam o mundo do trabalho
na contemporaneidade (Fleury, 2001):

* A nocdo de incidente: aquilo que ocorre de forma imprevista, ndo programada,
ultrapassando a capacidade rotineira de autorregulacdo, o que implica que a compe-
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téncia ndo pode estar contida nas predefinicdes da tarefa. A pessoa precisa sempre
mobilizar recursos para resolver novas situacdes de trabalho;

e Comunicagdo: comunicar-se implica compreender o outro e a si mesmo. Sig-
nifica entrar em acordo sobre objetivos organizacionais e partilhar normas comuns
para a sua gestao;

* Servico: a nogao de servico, de atender a uma pessoa de dentro ou de fora da
organizagao, precisa ser central e estar presente em todas as atividades. Para tanto,
a comunicagao € fundamental.

A partir dessa perspectiva, o trabalho deixa de ser apenas o conjunto de tarefas associa-
das descritivamente a um cargo, e torna-se o prolongamento direto da competéncia que a
pessoa é capaz de mobilizar diante de uma situagdo profissional. Nesse sentido, a qualifica-
cdo profissional vai além da disponibilidade de um estoque de saberes, indo em direcdo a
capacidade de acdo diante de acontecimentos.

Tal compreensao de competéncia abrange um conjunto de sentidos, conforme o qua-
dro a seguir (MINISTERIO DA SAUDE, s/d):

* Iniciativa: capacidade de iniciar uma acao por conta prépria;

* Responsabilidade: capacidade de responder pelas acdes sob sua proépria iniciativa e sob
a iniciativa de pessoas envolvidas nestas a¢oes;

* Autonomia: capacidade de aprender, formular, argumentar, defender, criticar, concluir
e antecipar, mesmo quando nao se tem poder para, por si s6, mudar uma realidade ou
normas ja estabelecidas;

* Inteligéncia pratica: capacidade de articular e mobilizar conhecimentos, habilidades,
atitudes, valores e normas (ou direitos), colocando-os em agao para enfrentar situacoes
do processo de trabalho. Envolve tanto a dimensao cognitiva (saber), como a compreen-
siva (relacionar o conhecimento com o contexto). Por isso, utilizam-se os termos articular
e mobilizar, no lugar de apenas aplicar;

* Coordenar-se com outros atores: capacidade e disponibilidade de estabelecer mo-
vimentos de solidariedade e de compartilhamento de situagoes e acontecimentos do
trabalho, assumindo corresponsabilidades;

* Situacoes e acontecimentos proprios de um campo profissional: conjunto de even-
tos que demandam responsabilidade de trabalho e as maneiras singulares de apreender
cada situagao, de situar-se em relacao a elas e de determinar suas consequentes acoes.

A competéncia profissional incorpora, portanto, trés dimensdes do saber: o saber-co-
nhecer, o saber-ser e o saber-fazer. Estas dimensdes estdo expressas em conhecimentos
(saber-conhecer), habilidades (saber-fazer) e atitudes (saber-ser). Veja no quadro a seguir:
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Conhecimento: refere-se ao saber o que fazer e compreender por que fazé-lo.
E o resultado do processamento cognitivo de informacoes necessarias para saber o
que deve ser feito e para compreender as tarefas a serem realizadas.
Habilidade: refere-se ao saber como fazer. E a capacidade de comunicacao e
negociacao, destreza no uso de ferramentas e de instrumentos, e dominio no uso de
rotinas, normas e procedimentos especificos do dia-a-dia de trabalho.
Atitude: refere-se ao saber ser e querer fazer. Compreende o comportamen-
to, postura e modo de atuacao no ambiente de trabalho. Nossa atitude é sustentada
em valores, principios e crencas que desenvolvemos durante nossa vida, e que sao
reforcados ou modificados em nossa vivéncia no mundo do trabalho. A dimensao das
atitudes é considerada transversal a todas as competéncias e se expressa pela capaci-
dade de critica, reflexdo e mudanca ativa em si mesmo e em suas praticas.

0 que caracteriza um atendimento de qualidade?

Um atendimento de qualidade ndo significa apenas assistir o cidadao em suas necessida-
des. Mais do que isso, é preciso estabelecer acdes que possibilitem uma relacdo empética.
A primeira delas esta relacionada a identificacdo e ao estimulo de que os atendentes sirvam
ao publico com presteza. A segunda esta atrelada ao estabelecimento de pardametros que
auxiliem a avaliar (1) a qualidade do servico, (2) a qualidade do atendimento e (3) a qualidade
do tratamento dispensado ao cidadao.

(1) A qualidade de um servico deve ser avaliada antes mesmo de ele ser entregue ao
cidaddo. Itens como aparéncia, apresentacdo, clareza, aplicabilidade devem ser observados
com rigor.

(2) A qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada por elementos percebi-
dos pelo préprio cidaddo. Sao eles:

e Competéncia: pessoas capacitadas e recursos tecnoldgicos adequados;

* Confiabilidade: cumprimento de prazos e horarios estabelecidos previamente;
* Credibilidade: honestidade no servico proposto;

* Seguranca: sigilo das informagdes pessoais;

e Facilidade de acesso: tanto aos servicos como ao pessoal de contato;
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e Comunicagdo: clareza nas instrucdes de utilizagdo dos servicos.

(3) A qualidade do tratamento, por sua vez, refere-se a atuacdo do atendente quando
interage com o cidadao. Esta relacionada a caracteristicas como:

* Presteza: demonstracao do desejo de servir, valorizando prontamente a solici-

tacdo do cidadao;

e Cortesia: manifestagdo de respeito ao cidaddo 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 ndo devam ser obede-

cidas as prioridades legais (como idosos ou deficientes) e que a ouvidoria ndo deva

levar em consideracdo o contexto sociocultural da pessoa ou do grupo de pessoas

que estd atendendo.

Além do estabelecimento de tais parametros, é fundamental definir indicadores de qua-
lidade para o atendimento nas Ouvidorias Publicas.

Um indicador é uma medida, geralmente estatistica, utilizada para traduzir quantitativamente

certo aspecto da redlidade e informar algo sobre ele. No campo das politicas publicas, é uma

ferramenta usada para fins de pesquisa ou visando a formulac¢do, monitoramento e avaliacdo das
++ acdes implementadas.

-+

Uma atividade preparatéria para esta fase é estabelecer, em termos qualitativos, quais
sao os compromissos com o cidaddo que a organizacdo deseja assumir para aprimorar o
atendimento. A partir de tais compromissos, sdo formulados indicadores mensuraveis capa-
zes de possibilitar o monitoramento da atuagdo da organizagdo. Sao alguns exemplos:

* Tempo de espera para o atendimento na unidade da Ouvidoria Piblica;

e Tempo de resposta dos érgaos parceiros;

e Tempo total para encaminhamento da resposta ao cidaddo.

E importante destacar que ndo basta oferecer um atendimento de qualidade no que
diz respeito a processos, estratégias, ambiente, equipamentos, entre outros requisitos. A
exceléncia desejada pode ndo ser alcangada se houver falha no tratamento dispensado aos
cidaddos. Por isso, é fundamental identificar agdes capazes de garantir um atendimento de
qualidade, mas é imprescindivel avaliar o tratamento oferecido aos usuarios internos e ex-
ternos de uma instituicao.
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Nesse sentido, a manutencao da qualidade dos servicos de atendimento ao cidadao
depende de cada uma das pessoas envolvidas no processo. A busca pela exceléncia deve ser
uma meta de todos aqueles que operam canais de participacdo popular.

Uma dimensdo essencial da qualidade no atendimento é a adesdo do servidor ao seu contexto orga-
nizacional, o que implica em conhecer a missdo da organizagéo, a forma como esta se encontra
estruturada, bem como suas rotinas administrativas. Os direitos e deveres dos servidores ptiblicos
estdo descritos na Lein® 8.1 12, de | | de dezembro de 1990 e suas atualizagées. Entre os deve-
++ res (art. |1'16), hd dois que se encaixam no paradigma do atendimento com foco no cidaddo. Sdo
eles: “atender com presteza ao publico em geral, prestando as informacoes requeridas” e “tratar
com urbanidade as pessoas”.

Algumas palavras sobre a empatia...

A empatia é fator essencial para a exceléncia no atendimento ao publico. O tema €, por
vezes, negligenciado, mas a utilizacdo adequada dessa habilidade no momento em que as
pessoas interagem ¢ fundamental.

A empatia € uma resposta afetiva apropriada a situagdo de outra pessoa, e nao a prépria
situacdo. Essa habilidade se traduz na capacidade de identificar-se e compreender o senti-
mento ou a reacao de outra pessoa, imaginando-se nas mesmas circunstancias.

A empatia ndo é algo dado, mas uma construcio didria, um exercicio permanente de
alteridade, de tolerdncia para com a diferenca. A adogdo de uma postura empatica durante o
atendimento ao cidaddo pode facilitar a comunicacao deste com o profissional da Ouvidoria
Publica, bem como favorecer processos de mediacao e de resolugao de conflitos.

A importancia da comunicagao: conversar é a melhor estratégia

A Constituicdo Federal de 1988 instituiu como valor fundamental a solucdo pacifica
das controvérsias. Essa perspectiva sugere que os conflitos sejam trabalhados no campo
da construcdo de alternativas e solugdes pacificas, apoiadas no didlogo e na comunicagao
eficiente entre as partes.

A comunicagdo é uma ferramenta central para a qualidade no atendimento. Por isso, €
importante reconhecer os elementos que podem restringir ou impedir o perfeito entendi-
mento das mensagens. Por exemplo, as vezes, uma pessoa fala e a outra ndo entende exa-
tamente o que foi dito. Ou, entdo, tendo em vista a subjetividade presente na mensagem,
muitas vezes, o emissor tem uma compreensao diferente da que foi captada pelo receptor.
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Além desses desafios, existem outros que interferem no processo de comunicagcdo, como
as barreiras tecnoldgicas, psicoldgicas e de linguagem.

As barreiras tecnoldgicas resultam de defeitos ou interferéncias dos canais de comunica-
cdo. Sdo de natureza material, ou seja, resultam de problemas técnicos, como o do telefone
com ruido. As barreiras de linguagem podem ocorrer em razdo das girias, regionalismos,
dificuldades de verbalizacdo, dificuldades ao escrever, gagueira, entre outros. Ja as barreiras
psicoldgicas provém das diferencas individuais e podem ter origem em aspectos do compor-
tamento humano, tais como:

e 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;

* 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, hierarquicas, entre outras;

* Descaso: indiferenca as necessidades do outro.

Comunicar-se adequadamente é um desafio e uma condicdo para o bom relacionamen-
to com o publico, principalmente em situacao de trabalho.

A comunicacdo verbal realiza-se oralmente ou por meio da escrita. Sdo exemplos de
comunicagdes orais: ordens, pedidos, debates, discussdes, tanto face a face quanto por tele-
fone, radio, televisdo ou outro meio eletronico. Cartas, jornais, impressos, revistas, cartazes,
entre outros, fazem parte das comunicagdes escritas.

A comunicacdo nao verbal realiza-se 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, € um gesto que pode ser interpretado como posicao de
defesa. 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, responder perguntas com
irritacdo ou deixar de respondé-las.

Outro fator importante do processo de comunicacio é o feedback, que é uma palavra
inglesa que significa retroalimentar ou dar resposta a um pedido ou acontecimento.

A partir do retorno de um determinado comportamento, abrem-se oportunidades de
desenvolvimento e melhoria da comunicacao, bem como de aperfeicoamento individual. O
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feedback pode ser verbal ou ndo verbal. E preciso estar atento aos feedbacks recebidos das
pessoas que atendemos ou com as quais nos relacionamos. Assim, por exemplo, uma pes-
soa que nao entende do que estamos falando pode estar com a testa franzida ou demonstrar
desinteresse, pelo olhar vago e distante, ou até por um bocejo.

Um feedback dirigido com assertividade pode garantir uma comunicagdo saudavel, sem
agressividade. A assertividade € a coeréncia entre pensamento, sentimento e comporta-
mento. O importante na comunicagdo de retorno (feedback) é descrever sem avaliar o
problema, de forma a ndo provocar resisténcia nas pessoas.

E importante observar que algumas palavras assumem diferentes significados para cada
individuo. Palavras como amor, solidariedade, fraternidade, igualdade, entre outras, servem
de rétulos para experiéncias universais, mas tém significados particulares para cada ser hu-
mano. A realidade subjetiva de cada pessoa é formada pelo seu sistema de valores, pelas
suas crencas, pelos seus objetivos pessoais e pela sua visao de mundo. Daf a importancia de
checarmos a linguagem utilizada no processo de comunicagao e adaptarmos nossa mensa-
gem ao vocabuldrio, aos interesses e as necessidades daquele a quem transmitimos alguma
informacao.

Vale a pena ressaltar que em toda e qualquer situacdo de comunicacio, é preciso enfa-
tizar o foco no usuério dos servigos — o cidaddo.

Desenvolvendo competéncias conversacionais’

Conversar é falar com alguém:; discutir alguma coisa; convencer ou persuadir uma pes-
soa sobre algo.

Essa atividade tao corriqueira compde grande parte das atividades profissionais nas or-
ganizacoes. Nas diversas conversas que se estabelecem no decorrer do dia — sejam elas
intimas ou profissionais, presenciais ou virtuais, orais ou por meio de memorandos, cartas,
telefonemas, faxes, mensagens eletrénicas — geralmente se efetuam ou respondem-se pedi-
dos, declaragdes, afirmacdes, emitem-se opinides, ou simplesmente se observa o ambiente,
“escutando-se” o que se passa ao redor.

E por mais comuns que sejam tais acdes, € possivel afirmar que, em geral, as pes-
soas ndo sdo treinadas com competéncias especificas para manté-las de forma efetiva. O
desenvolvimento das chamadas competéncias conversacionais® permite resolver conflitos;
dissolver desconfiancas; lidar com pedidos mal formulados e juizos equivocados; e lidar com
emocdes de forma pacffica e proveitosa.

Pode-se perguntar: - Mas como, na pratica, tais competéncias se manifestam?

2 Texto adaptado de LUCENA, 2010.
3 Fonte: Brasil (2010).
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* No nivel do conhecimento: ao reconhecer que somos seres humanos diferen-
tes, e que temos modelos mentais a partir dos quais atuamos e conversamos.

* No nivel das habilidades: ao escutar, expor e indagar com efetividade, de modo
a permitir a troca de ideias com outras pessoas de forma clara, objetiva e respeitosa;
ao saber lidar com modelos mentais diferentes; ao negociar e resolver conflitos; ao
avaliar e dar feedbacks; ao reclamar com efetividade; ao saber agradecer e reconhe-
cer o outro como interlocutor legftimo; ao manter o equilibrio.

* No nivel das atitudes: ao reconhecer os mundos emocional e corporal que
estdo presentes em qualquer interacao humana; ao reconhecer que a simples pre-
senca de uma pessoa pode gerar contextos em que algumas coisas sao possiveis e
outras ndo.

* No nivel dos valores: ao reconhecer o respeito pela diferenca como principio
ético fundamental para um novo tipo de relacionamento, em contraposi¢do a “in-
tolerancia” para com o outro em razao de suas especificidades; e, por fim, talvez a
principal, dentre todas as competéncias: a capacidade de construir e reconstruir a
confianca.

Partindo-se dessa compreensao, cabe a seguinte questdo: - Qual o papel dos profissio-
nais das Ouvidorias PUblicas nessa perspectiva?

Contribuir, no ambito de suas competéncias e responsabilidades, para a construcio de
contextos profissionais nos quais os resultados desejados se tornem possiveis.

Paraisso, o gestor ou coordenador de equipe desempenha papel fundamental. Ao com-
prometer-se com a producdo de resultados e com sua equipe, busca efetivar os compromis-
sos assumidos, declara e persegue os resultados desejados, sabe apontar com efetividade o
que deve ser mudado, sabe reconhecer as contribuicdes de todos, da retornos (feedbacks)
assertivos e, principalmente, sabe estimular a confianga e colaboracdo entre os membros
da equipe.

Em busca da humanizagao do atendimento*

As questdes relacionadas a humanizagdo das praticas de atendimento estdo cercadas
de complexidade e desafios. Embora o tema venha sendo intensivamente discutido na area
da Salde, o debate é transversal, e alcanca diversos campos do conhecimento e praticas
profissionais.

4 Texto elaborado a partir do Manual da Humanizacao, produzido pela Secretaria da
Satde do Estado do Rio Grande do Sul e pela Escola de Satde Publica. Disponivel em http://
www.humanizasaude.rs.gov.br/site/artigos/manual/
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A ideia de humanizacio se contrapbe a processos de discriminagdo, indiferenca e des-
prezo pelo outro, apatia diante de seu sofrimento e todas as demais formas de violéncia.

Mas o que é humanizar?

E devolver a palavra a sua dignidade ética, compreendendo-a como instrumento de
expressao e de reconhecimento do outro como sujeito moral e como sujeito de direitos.
Ou seja, sem comunicacdo, ndo ha humanizacdo. A humanizacdo depende da capacidade
de falar e de ouvir, depende do didlogo com os semelhantes.

As praticas se tornam “desumanas” quando reduzidas a objetos despersonalizados de
aplicacdo da técnica, a mera descricao e resolucao procedimental de um problema, por
exemplo.

O preenchimento competente de uma ficha de identificacdo ndo garante a escuta do
cidaddo. A compreensdo e registro qualificado das informacdes sdo indispensaveis, sem du-
vida. Mas isso ndo ¢ tudo. O ato técnico deve estar atrelado a ética da palavra, que é neces-
sariamente pessoal e subjetiva. Uma unidade de Ouvidoria Piblica pode ser excelente do
ponto de vista técnico e, mesmo assim, ser desumana no atendimento. Isso ocorre toda vez
que 0s usuarios sao tratados apenas do ponto de vista da intervencao técnica e nao acolhidos
em suas angUstias, temores e expectativas.

Os servigos se tornam desumanos em razao da ma qualidade do atendimento e sua bai-
xa efetividade. A caréncia de condicdes gerenciais, técnicas e materiais € um fator que induz
a desumanizacio, ja que profissionais e usuarios passam a relacionar-se de forma mecanica
e pouco empatica. O tema se torna ainda mais complexo se considerados aspectos como o
excesso de demandas ou ainda a falta de condicdes técnicas, de capacitacdo, de materiais e
de geréncia que os profissionais podem encontrar em seu trabalho cotidiano, fato que acaba
por induzir e retroalimentar praticas de alheamento e exclusio.

Nesse sentido, humanizar o atendimento é dar lugar ndo sé a palavra do usuario, como
também a palavra do profissional, de forma que tanto um quanto outro possam fazer parte
de uma rede de didlogo. Cabe a esta rede promover as a¢des, campanhas, programas e
politicas baseadas na ética, no respeito, no reconhecimento mdtuo, na solidariedade e res-
ponsabilidade.

Temas como a humanizacdo remetem a problemética da fraternidade. A ética da frater-
nidade pressupde, acima de tudo, a existéncia de um sujeito “incompleto e precario” (S,
2009), que possa reconhecer que nao é autossuficiente. Nao se pode esperar cooperaciao
entre profissionais que se julgam autossuficientes em seus saberes e técnicas. A cooperacao,
a solidariedade e o cuidado dependem da disposicao do sujeito para se “abrir” ao outro,
para buscar no outro o que ele ndo sabe ou o que lhe falta. Do mesmo modo, ndo po-

49



demos esperar comportamentos solidarios de sujeitos que nao conseguem enxergar, No
sofrimento e fragilidade do outro, a sua prépria precariedade e insuficiéncia.

Quanto maiores a integragdo, a comunicacao, o vinculo e o reconhecimento métuo en-
tre profissionais e usuarios, entre equipes de profissionais e gestores das diversas Ouvidorias
Plblicas, maior sera a possibilidade de efetividade no atendimento a populacio.

Gestores e equipes profissionais se deparam, dia a dia, com uma enormidade de tarefas,
responsabilidades e compromissos. Mais do que isso, devem atender as necessidades de
pessoas que se encontram em situacdes de fragilidade, dependéncia e sofrimento, muitas
vezes em ambientes e situacdes de trabalho inadequadas. Nesse contexto, o processo de
humanizacdo dos servicos de atendimento possui dupla tarefa: estimular a reflexdo sobre a
realidade dos canais de participacdo; e também sobre as possibilidades e desafios de cada
instituicio para criar solucdes, enfrentar dificuldades e otimizar oportunidades. E na realiza-
¢do dessas duas tarefas — a construcdo de um espaco coletivo para reflexdo sobre a realidade
institucional e profissional e a busca de saldas criativas para os desafios encontrados — que
podera ser facilitado o trabalho dos profissionais e melhorada a qualidade do atendimento
aos cidadaos.

O primeiro passo nesse caminho é a sensibilizacdo dos gestores para a questao da hu-
manizacao e para o desenvolvimento de um modelo de gestao voltado para a construcao
de uma nova cultura organizacional. Esse modelo deve buscar amparo no fortalecimento da
vontade politica dos dirigentes de participar de processos de reflexao e planejamento; no re-
conhecimento do carater processual das transformagdes; na necessidade de comunicacao e
divulgacio de resultados obtidos; e na criagdo de condicdes para a sustentacdo das acdes no
decorrer do tempo. Outro aspecto de fundamental importancia nessa proposta de gestao é
a criagdo e sustentacdo de espacos permanentes de comunicagdo, que facultem e estimulem
a dinamica do didlogo, o respeito a diversidade de opinides e a tomada de decisdes coletivas.

Atendendo a seres humanos — relato de experiéncia

Levando em consideracao o conteldo até aqui apresentado — sobre o papel e a funcao
das Ouvidorias Publicas e também sobre a mediacdo como alternativa vidvel para a resolu-
cao de conflitos —, leia abaixo o Caso “Como responder a uma questao fora dos canones”,
descrito por Raimundo Tadeu Corréa, Ouvidor-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovacdo (MCTI):

[...] A Ouvidoria-Geral do MCTI recebeu uma manifestacao muito bem elaborada,
enviada por um cidadao que identificava sua atividade profissional e solicitava apoio
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para desenvolver um experimento que, assegurava, permitiria demonstrar a existéncia
da alma. Embora esse tipo de solicitacao tivesse uma elevada probabilidade de ser
rejeitada “in limine”, ou de ser qualificada como “nao pertinente”, considerou-se que
deveria ser respondida com o mesmo nivel de qualidade com que foi apresentada.

Varios aspectos foram considerados e a resposta da Ouvidoria para esta questao
acabou servindo como uma espécie de parametro para outras questdes do mesmo
género, basicamente aquelas que solicitavam financiamento com probabilidade zero
de atendimento. Esta situagao ocorreu pouco tempo apds o inicio das atividades da
Ouvidoria, quando ainda existiam algumas ddvidas sobre o procedimento-padrao

a adotar em questoes para as quais nao houvesse a possibilidade de indicar algum
procedimento favoravel aos interesses do cidadao.

Estabeleceu-se, inicialmente, que a resposta deveria ser elaborada com absoluto
respeito ao cidadao. Pela desenvoltura de seus argumentos na apresentacao da
proposta parecia claro que ele teria consciéncia do risco de ser interpretado de
forma equivocada. Tratava-se, entao, de lhe responder com todo o respeito possivel.
Esse principio, alias, deve balizar qualquer resposta da Ouvidoria. Mesmo quando

se trata de casos mais singulares, como situacoes que apontam perseguicao por
discos voadores ou implantes de biochips que provocariam interferéncia cerebral.
Nesses Ultimos casos é muito simples registrar-se que o ministério para o qual as
demandas foram encaminhadas nao trata dos assuntos nelas abordados. No entanto,
quem escreve a uma Ouvidoria, excetuando-se os casos de chistes ou provocacoes,
presumivelmente o faz dentro de uma expectativa de ser atendido ou de ter pelo
menos uma resposta formal.

No caso do experimento para provar a existéncia da alma, considerou-se também a
necessidade de tratar a demanda como qualquer outra de cunho cientifico. Ha uma
imensa bibliografia acerca das relagées entre ciéncia e religidao, sendo desnecessaria
qualquer elucubragao maior sobre o assunto. Deu-se por aceito e pronto.

O mais significativo, porém, seria como construir a resposta. A resposta padronizada
informa que o ministério nao apoia diretamente o desenvolvimento de projetos ou

de novas tecnologias, tarefa que fica a cargo de suas agéncias de fomento: CNPq

— Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico, e FINEP —
Financiadora de Estudos e Projetos. Ambas oferecem oportunidades por meio de
editais tematicos. No caso especifico dos “inventores independentes”, informa-se

que a Lei n® 10.973, de 02/12/2004, a chamada Lei da Inovagao, indica a procura de
orientacao em algum nucleo de inovacao tecnolégica (NITs) de uma universidade
federal, que sao os 6rgaos de entrada para auxilio a esse tipo de solicitacao. Esta seria,
portanto, a resposta-padrao. Porém, para o caso em tela, ela implicaria na necessidade
de um contato pessoal do interessado com os cientistas dos NITs, o que, para o tipo
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de trabalho pretendido na questao que estamos examinando, seguramente seria
penoso e sujeito talvez a alguma desconsideracao.

Optou-se pela resposta classica, mas acrescentando alguma coisa sobre as
possibilidades e direitos do cidadao. Informou-se que as agéncias de fomento
consideravam normalmente solicitacoes apresentadas por grupos cientificos
consolidados, os quais, por se tratar de concorréncia por recursos escassos, nao
seriam todos contemplados. Complementou-se a resposta com o comentario de
que as chances de um pesquisador isolado, nao pertencente a grupos de pesquisa
académicos, seriam praticamente iguais a zero. Foi assim que se construiu um
padrao de resposta que passou a ser adotado nos casos em que as solicitagoes de
financiamento se referissem a pesquisas nao académicas.

Fundamentalmente, trés consideracdes basicas: (1) respeito ao cidadao, sempre; (2)
informacao técnica esclarecedora das possibilidades; e (3) uma informacao adicional
sobre as chances de éxito, de modo a evitar que algum tipo de expectativa seja criada,
o que poderia resultar em uma reversao de expectativas e uma frustracao ainda maior
e desnecessaria.

Leia o caso completo acessando a Casoteca de Ouvidorias Publicas, disponivel no link
http://www.cgu.gov.br/ouvidoria/

® AS QUVIDORIAS E A LEI
DE ACESSO A INFORMACAQ

“Saber é poder, diz o ditado popular”

Em um regime democritico, “todo o poder emana do povo” e o Estado sé é realmente
legitimo quando hé a possibilidade de os cidadaos conhecerem o modo de atuacao de quem
detém o poder. Somente assim € possivel exercer realmente o controle social. Como os
seus atos sao de conhecimento publico, os agentes publicos agem de forma responsavel.

Segundo a Constituicdo Federal, o acesso a informacdes € um direito fundamental do
cidaddo. Veja o que diz o inciso XXXl do art. 5° da Constituicao:
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Todos tém direito a receber dos érgdos publicos informagbes 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.

AlLein® 12.527, de |8 de novembro de 201 |, conhecida como Lei de Acesso a Infor-
macao (LAl) estabelece conceitos, procedimentos e prazos aplicaveis a Unido, aos Estados,
ao Distrito Federal e aos Municipios, viabilizando assim o exercicio desse direito de forma
rapida e descomplicada. No Poder Executivo Federal, A LAl foi regulamentada por meio do
Decreto n°® 7.724, de |6 de maio de 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 administragao publica e com as seguintes
diretrizes:

Art. 3°(...)

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excecdo;

II'- divulgacdo de informacées de interesse publico, independentemente de solicita-
coes;

lIl - utilizacGo de meios de comunicagdo viabilizados pela tecnologia da informacdo;
IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na administracdo pu-
blica;

V - desenvolvimento do controle social da administragdo publica.

O inciso | do art. 3° da LAl fundamenta o chamado PRINCIPIO DA MAXIMA DIVULGACAO, o

que significa dizer que o Poder Piblico deve conduzir-se de forma transparente, tornando ptblicos

seus atos e as informacdes que produz ou detém. Uma eventual negativa de acesso a informacéo
+'q_ deve ser uma excecdo e sua justificativa legal deve ser explicada ao cidaddo.

Além de estabelecer prazos e procedimentos para o pedido de acesso a informagao,
chamado de Transparéncia Passiva, a lei e seu regulamento indicam as informacdes minimas
que os orgaos e entidades devem divulgar, em seus sitios na internet, independentemente
de requerimento. Eo que chamamos de Transparéncia Ativa.

TRANSPARENCIA PASSIVA é a acdo de disponibilizar informacoes a partir de um pedido de acesso

a informacdo.

TRANSPARENCIA ATIVA ¢ disponibilizacdo proativa de informacdes, em atendimento aos artigos
++ 7° e 8°da LAl, além de outras leis, como é o caso da Lei de Responsabilidade Fiscal.
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A LAl determinou que todos os 6rgaos e entidades publicas devem oferecer o servico
de acesso a informacdo. Para cumprir essa responsabilidade, cada érgdo e cada entidade
criou o seu Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC). Um nimero cada vez maior desses
servicos esta ligado as ouvidorias, e frequentemente os ouvidores desempenham papeis
importantes na promocao do acesso a informacao.

Pedido de acesso a informacio é uma demanda direcionada aos érgaos e entidades do
poder publico, sejam de direito pUblico ou privado, realizada por qualquer pessoa, fisica ou
juridica (como empresas e associagdes civis, por exemplo), que tenha por objeto um dado
ou informacao.

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

Da mesma forma, a Instrucdo Normativa n. 4 de 13/04/2012, da Secretaria de Logistica
e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (SLTI/
MP), apresenta as seguintes definicdes:

Art. 2° - Para fins desta Instrucdo Normativa, considera-se:

| — dado: sequéncia de simbolos ou valores, representados em algum meio, produzi-
dos como resultado de um processo natural ou artificial;

Il — informacdo: conjunto de dados organizados de tal forma que tenham valor ou
significado em algum contexto;

[l — dado publico: qualquer dado gerado ou sob a guarda governamental que ndo
tenha o seu acesso restrito por legislacdo especifica;

Os dados e informacdes de interesse do cidaddo 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 néo for possivel conceder acesso integral a informacio por ra-
zbes de sigilo, deve ser concedida acesso a parte nao sigilosa, por meio de “certiddo, 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, ao mesmo tempo, informacdes sem restricao de acesso e informacdes protegidas por
sigilo, é assegurado ao cidaddo o direito de conhecer o que for possivel, seja a partir da
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entrega do documento com a ocultacio (tarjamento) das informagdes sigilosas, seja a partir
da elaboragdo de um novo documento que as descreva (extrato ou certiddo).

Consulte o site http:/fwww.acessoainformacao.gov.br/assuntos/recursos/recursos-a-cgu e conheca as
decisées da CGU em recursos contra negativa de acesso a informagoes.

3
A prépria LAl traz alguns exemplos do que é possivel obter a partir de um pedido de
acesso a informacéo. Veja o que diz o art. 7

Art. 7° O acesso a informacdo de que trata esta Lei compreende, entre outros, 0s
direitos de obter:

| - orientacdo sobre os procedimentos para a consecugdo de acesso, bem como sobre
o local onde poderd ser encontrada ou obtida a informacdo almejada;

II'- informacédo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por
seus o6rgdos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;

Il - informacdo 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 - informacdo primdria, integra, auténtica e atualizada;

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

VI - informacdo pertinente a administracdo do patriménio publico, utilizacdo de re-
cursos publicos, licitacdo, contratos administrativos; e

VIl - informacgéo relativa:

a) a implementacdo, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e acoes
dos 6rgdos e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

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

E como o Poder Piblico deve garantir que os pedidos feitos pelo cidaddo sejam atendi-
dos? A LAl determina a criacdo de servicos de informacdes ao cidaddo em todos os drgaos
e entidades da Administracdo Publica, em local e condi¢des apropriadas para o recebimento
dos pedidos e para orientar as pessoas quanto ao acesso. Na Administracdo Publica Federal
foram criados os SICs (Servigos de Informagées ao Cidadao), unidades fisicas de atendimen-
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to, e 0 e-SIC, que é o sistema eletrénico Unico por meio do qual os pedidos séo feitos, de
acordo com a Portaria Interministerial n. 1.254, de |8 de maio de 2015.
Para apresentar um pedido de aces-
so, o cidaddo deve, preferencialmente,
utilizar o sistema e-SIC, disponivel no ‘ ~
site http:/Awww.acessoainformacao.gov. ACESSO d
br. Nele, preencherd um formulario, |nf0rma§50

cujas informacdes obrigatérias sdao o

nome completo, o nimero de um do- /\/

cumento de identificacdo valido e o seu

endereco fisico ou eletronico. Vencida essa etapa, o cidaddo podera apresentar quantos
pedidos de acesso desejar, preenchendo o campo no qual ele deve descrever a informagao
que pretende receber, e indicando o érgao ou entidade ao qual se destina o pedido.

O art. 10da Lein. 12.527/1'1 afirma que o pedido de acesso a informagdo deve con-
ter a “especificacdo” da informacdo desejada. Dai extraimos que a especificidade € um dos
requisitos do pedido de acesso a informacdo. Ademais, o Decreto n. 7.724/1 | afirma ex-
pressamente que o pedido deve ser especffico, ou seja, deve permitir que uma pessoa que
tenha familiaridade com o assunto possa recupera-lo de maneira rapida e precisa. Além
disso, o pedido deve ser razoével e proporcional. Por Ultimo, a informagdo precisa existir
para que o cidaddo possa ter o acesso concedido.

A LAl proibe quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitacdo de informa-
coes de interesse publico. Isto significa que o cidaddo ndo precisa explicar a razdo do seu pedido
I + ou dizer o que fard com a informacdo. Pedir é seu direito, ndo importa o porqué. Simples assim!

-+

Vimos o que € um pedido de acesso. Agora, resta diferencia-lo de outras manifestagdes
ndo tratadas pela LAl
Vamos relembrar as definicdes estabelecidas pela Instrucdo Normativa OGUn. 01/2014?
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DENUNCIA: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da atuagao
de 6rgao de controle interno ou externo.
RECLAMACAO: demonstracio de insatisfacio relativa a servico publico.

Caso o servidor responsavel pela anélise do pedido verifique elementos de dendncia ou
reclamacdo, por exemplo, deve orientar o cidadao a realiza-la na instancia correta ou reen-
caminhar o pedido para a ouvidoria do érgao ou entidade, se isso for possivel. Entretanto, se
a manifestacdo do cidaddo contiver pelo menos parcialmente um pedido de acesso a infor-
macdo, o SIC devera garantir o acesso a informacio solicitada. O SIC deve avaliar seu conte-
Udo e explicar ao cidadao o tratamento que deu a cada uma das partes da sua manifestacao.

No Poder Executivo federal um nimero cada vez maior de ouvidorias tém centralizado
na pagina www.ouvidorias.gov.br, por meio do e-Ouv, o recebimento de dendncias, recla-
macoes e outras manifestacdes. Também é possivel apresenta-las mediante procedimentos
particulares a cada ouvidoria, disponiveis nas respectivas paginas dos 6érgaos e entidades.

Ha ainda um outro tipo de pedido que merece destaque, que € a consulta.

CONSULTA: situacao na qual o cidadao deseja receber do Poder Publico um pro-
nunciamento sobre uma condicao hipotética ou concreta.

As consultas ndo sdo aceitas como pedidos de acesso a informacdo quando a informa-
cdo solicitada ndo existe, ou seja, quando o érgao ou entidade ndo tenha realizado a andlise
de um caso semelhante e sobre ele produzido um documento, por exemplo. Nesse caso,
pode-se solicitar acesso ao documento, o que ndo configura consulta mas, sim, verdadeiro
pedido de acesso.

Vocé precisa de um exemplo para deixar isso tudo mais claro? Imagine o seguinte pedido
de acesso a informagao: “Sou funcionario de uma empresa publica. Caso eu seja promovido
e, em decorréncia da promocao, transferido para outro estado, minha esposa, que também
é servidora publica federal, tem direito a remocao para 0 mesmo estado?”

No exemplo, o cidaddo apresentou ao érgdo uma consulta juridica em tese. Sua per-
gunta apresenta caracteristicas que demandam estudo e andlise quanto aos entendimentos
acerca do assunto: a remocao em decorréncia de uma promocao a qual o interessado se
inscreveu voluntariamente é considerada remocao de oficio? Sua esposa poderia ser remo-
vida ou seria redistribuida? Qual o entendimento atual da Administracdo Publica Federal so-
bre o assunto? Enfim, a resposta a essas questdes somente € possivel por meio de minuciosa
andlise e da elaboracdo de um documento especifico, com os elementos proprios da situa-
¢do apresentada pelo cidaddo. Caso exista um parecer juridico que tenha analisado situacdo
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semelhante no passado, este documento pode ser entregue como resposta ao pedido, mas,
se ndo existir, a Administracdo ndo esta obrigada a produzir uma resposta.

A Lei de Acesso a Informagao é, como regra, uma lei de abrangéncia nacional, isto é,
aplica-se a todas as esferas de Poder (Executivo, Judiciario e Legislativo) de todos os entes da
federacdo (Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios). A Lei também se aplica a érgaos
pUblicos autbnomos, como os Ministérios Publicos e as Defensorias Publicas, e também a
entidades privadas sem fins lucrativos que recebem recursos publicos para realizagdo de
acoes de interesse publico.

A LAl confere ao Estado o dever de “garantir o direito de acesso a informacao, que sera
franqueada, mediante procedimentos objetivos e 4geis, de forma transparente, clara e em
linguagem de facil compreensao” (art. 5°).

Uma vez realizado o pedido de acesso, o érgao ou entidade que o recebeu deve con-
ceder imediatamente a informacio, caso ela esteja disponivel. Caso isso ndo seja possivel
devera, em prazo nao superior a 20 (vinte) dias, prorrogavel por mais |0 (dez) dias, desde
que justificado para o cidadao:

a) Comunicar ao cidaddo 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 cidaddo que ndo possui a informacao e indicar, se for do seu co-
nhecimento, o érgao ou a entidade que a detém, ou, ainda, remeter o pedido a
esse orgao ou entidade, cientificando o interessado da remessa de seu pedido de
informacao.

O drgdo ou entidade deve oferecer meios para que o préprio cidaddo possa pesquisar a
informacdo de que necessitar, sem, contudo, descuidar-se da informacdo. Isso significa que,
caso o cidaddo solicite diversas informacdes que estdo dispersas em uma série de documen-
tos, cabe a Administracao disponibilizar os documentos para que ele realize sua pesquisa,
zelando pela sua integridade.

Caso a informagado requerida pelo cidaddo ja esteja em transparéncia ativa, ou seja, caso
esteja disponivel ao publico, em formato impresso ou eletrénico, devem ser informados ao
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cidaddo, por escrito, o lugar e a forma pela qual se podera consultar, obter ou reproduzir
os referidos documentos ou informacdes. Nesses casos, portanto, o érgao ou entidade
ndo precisa fornecer diretamente a informacio, salvo se o solicitante declarar ndo dispor de
meios para busca-la por si mesmo.

O servico de busca e fornecimento da informacdo € gratuito, exceto quanto aos custos
para a reproducao de documentos. Recomenda-se nao exigir do cidadao o pagamento de
valores de menor monta - por exemplo, para cépia de poucas paginas de um documento
OU processo.

Diferentemente do Brasil, a Irlanda estabeleceu valores fixos para o exercicio do direito de acesso.
Assim, cobram-se |5 Euros para pedidos; 75 Euros para recursos internos; e 150 Euros para re-
++ cursos direcionados ao Comissdrio de Informacdo (Ombudsman).

Sempre que o pedido de acesso a informacao nao for totalmente atendido, por tratar-se
de informagdo com restricdo de acesso, o cidaddo deve ser informado sobre a possibilidade
de recurso, os prazos e as condi¢des para sua interposicdo, bem como a autoridade a qual o
recurso deve ser dirigido. Tais informages devem explicitamente constar na resposta inicial
ao pedido e nas respostas aos recursos,

O cidaddo tem direito de obter o inteiro teor da decisdo que negou seu pedido de aces-
so, por certiddo ou cépia. Sua disponibilizacdo no sistema e-SIC é considerada uma resposta
oficial, dispensando solenidades.

A linguagem utilizada nas respostas aos pedidos de acesso a informagdes deve buscar ao
maximo a aproximacio entre a Administracdo Publica e o cidaddo. Para isso, é importante
que a informacio oferecida pelo emissor seja clara e concisa, de maneira a possibilitar a
compreensao da mensagem de forma significativa pelo receptor.

A Instrucdo Normativa OGU n. 01/2014 traz uma definicio abrangente de linguagem
cidada, que merece transcricao:

Art. 4°, Pardgrafo tnico. Por linguagem cidadd entende-se aquela que, além de sim-
ples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de
forma a facilitar a comunicacdo e o mdtuo entendimento.

E oportuno esclarecer que essa tem sido a orientacdo geral ao setor publico em matéria

de atendimento ao cidaddo. O Decreto n® 6.932, de | | de agosto de 2009, por exemplo,

59



determina que os érgaos e entidades do Poder Executivo Federal devem observar como
diretrizes “a utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jar-
gdes e estrangeirismos”.

Sempre que possivel, recomenda-se a utilizacdo de frases em discurso direto. Vocé tam-
bém deve buscar transformar a linguagem tecnicista, muito comum nas informacdes geradas
pelo setor publico, numa linguagem dialégica, objetiva e compreensivel ao piblico em geral.
A informacdo clara empodera o cidaddo e possibilita sua atuagdo no controle social!

Veja um exemplo positivo e outro negativo relacionados ao uso da linguagem.

mEE e EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE,
.
.

Prezado Senhor, este SIC participa que sua
pretensao nao sera recepcionada por conter
inegavel inovagao em sede de foro recursal.

Para o atendimento deste novo pleito, faz-se
imprescindivel a interposicao por meio do

3 sistema eletrdnico apropriado. .

‘Y . . .
TasssssEEEEEEEEEEEEEEEEEREEREE

Prezado Cidadao, seu recurso nao podera ser
atendido por conter questdes nao tratadas no
pedido inicial. Sugerimos que faca nova
solicitacao no Sistema Eletrdnico do Servico de

Informagoes ao Cidadao (e-SIC).

R R
R R

R
RN

.
.
.

Os procedimentos e prazos para interposicao e resposta a recursos estao previstos nos
arts. 15 a 20 da LAl Caso o pedido de acesso seja negado, o cidaddo 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. Este recurso deve ser
analisado no prazo de 5 dias.

Recurso a

\ CMRI
Recurso a

: CcGU
Recurso a
autoridade
maxima

Recurso a
autoridade
hierarquica
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Na sistemética do Poder Executivo federal, o cidaddo pode apresentar um segundo
recurso. Este recurso serd dirigido a autoridade maxima do érgao ou entidade, e os prazos
sao os mesmos do primeiro recurso: |0 dias para que o cidadao recorra e 5 dias para que
a autoridade maxima o decida.

Caso ainda assim o cidadao ndo esteja satisfeito, podera ainda recorrer a CGU, que é
o Orgao responsavel por avaliar as razoes apresentadas pelo érgao ou entidade para negar
0 acesso a informacao e verificar se essas razdes estdo de acordo com as possibilidades de
negativas previstas na LAl. Em outras palavras, uma negativa de acesso € uma excegao, que
sera avaliada pela CGU por ocasido da andlise do recurso de terceira instancia. Para realizar
sua tarefa, a Controladoria pode ainda determinar que o érgao ou entidade preste esclare-
cimentos.

Em recursos de menor complexidade, € possivel decidir em 5 dias. Entretanto, diante da
aplicacdo da Lein. 9.784, de 29 de janeiro de 1999, bem como da possibilidade de solicitar
esclarecimentos adicionais aos érgaos ou entidades recorridos, a Controladoria pode adotar
0 prazo previsto no art. 59 da mencionada Lei para decisdo dos recursos, que ¢ de 30 dias
apds o recebimento dos esclarecimentos adicionais.

Ao receber um recurso, a CGU pode tomar cinco tipos diferentes de decisdo:

* Provimento: Nesse caso, determina que a informacao seja fornecida;

* Provimento parcial: Determina que apenas parte da informacao seja forne-
cida;

* Desprovimento: Entende que as razdes da negativa sdo adequadas, nos ter-
mos legais;

* Nao conhecimento: O recurso sequer é conhecido por nao tratar de pedido
de acesso a informacdo (dendncia, reclamagdo ou consulta, por exemplo) ou por
ndo atender a alguma exigéncia bésica que possibilite a analise pela CGU ou CMRI.
E o caso dos recursos apresentados fora do prazo, por exemplo; e

* Perda de objeto: Sao os casos em que a informacdo é fornecida espontanea-
mente pelo proprio érgdo ou entidade, antes de a CGU ou CMRI decidir o recurso.

A CGU propde, nos casos em que a negativa de acesso ndo encontrar amparo legal,
a chamada perda de objeto do recurso, uma espécie de resolucao negociada que ocorre
durante a instrugdo do processo. Caso a negociacdo nao gere resultados e o érgao ou enti-
dade mantenha seu posicionamento, a CGU pode vir a decidir pelo provimento do recurso.
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(GU insere a decisao no e-SIC iniciando-se
prazo para cumprimento de decisdo

Recorrido insere a informagao na
aba de cumprimento de decisao

Recorrido nao insere a informacao
na aba de cumprimento de decisao

Comunicagao ao cidadao pelo
e-SIC

Comunicagao ao cidadao (aso nao haja avanco, adota
pelo e-SIC providéncias em coordenagao com
as demais secretarias da (GU

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

Atualmente o sistema e-SIC esta configurado para abrir um campo especifico, apenas
nos casos de recursos providos pela CGU. A aba foi denominada “Cumprimento da Deci-
sao” e é por ali que deve ser comprovado o atendimento a decisdo da CGU.

Uma vez inserida essa informagdo no sistema e-SIC, o recorrente tem o prazo de 30
dias para denunciar o descumprimento da decisdo, seja por entender que a informacao
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inserida no campo “Cumprimento da Decisdo” ndo corresponde aquela solicitada, seja por
ela estar incompleta ou por divergir totalmente da decisdo da CGU. De qualquer modo, a
CGU realizard andlise, podendo inclusive buscar novos esclarecimentos junto ao érgao ou
entidade para posicionar-se sobre o cumprimento da decisdo.

Importante destacar que a prerrogativa que a CGU possui para determinar a entrega
da informacao decorre da prépria LA, segundo a qual “[...] a Controladoria-Geral da Uniao
determinard ao érgao ou entidade que adote as providéncias necessarias para dar cumpri-
mento ao disposto nesta Lei”.

A Comissao Mista de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI) € a quarta e Ultima instancia
recursal no que se refere aos pedidos de acesso a informacdo no ambito do Poder Executivo

Federal.
Se a negativa de acesso for mantida pela CGU, o cidadao po-
dera recorrer a CMRI no prazo de 10 dias contados da decisdo da

CGU. Nesse caso, conforme estabelece o Regimento da CMRI,
a CGU instrui o recurso e o encaminha para a Comissao, que

decidira até a terceira reunido ordinaria seguinte. e CRMI
A Comissdo Mista de Reavdliacdo de Informacdes foi criada pela LAl e regula-
mentada pelo Decreto n® 7.724/2012. Trata-se de um érgdo colegiado, Autoridade
composto por representantes de |0 érgdos e entidades do Poder Exe- Maxima
cutivo.
A CMRI se redne ordinariamente uma vez por més, sendo possivel
também a convocacdo de reunides extraordindrias. Além de deci- Autoridade
(lassificadora

buicoes relacionadas ao tratamento e classificacdo de informacoes

sigilosas, e estabelece orientacbes normativas sobre o assunto. A CMRI
também ¢é instdncia recursal nos pedidos de desclassificacdo de informagées. G

A LAl confere a CGU a competéncia para realizar o monitoramento do cumprimento
da LAl no que se refere aos seus prazos e procedimentos. Para tornar este monitoramento
efetivo, o Decreto n® 7.724/2012 tratou da Reclamacio

Quando o ¢érgdo ou entidade ndo responde a um pedido de acesso a informacédo, o
cidaddo pode apresentar uma reclamacao no prazo de |10 dias, a autoridade de monitora-
mento, que é um agente previsto no art. 40 da Lei de Acesso a Informacio. A autoridade de
monitoramento, por sua vez, devera manifestar-se no prazo de 5 dias.

++ dir os recursos conta decisées da CGU, a CMRI também tem atri-
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Autoridade de Monitoramento: Prevista no art. 40 da LAl, é a autoridade designada, no émbito de cada
oérgdo ou entidade, para monitorar a implementacdo da LAl e recomendar as medidas necessdrias ao seu fiel
cumprimento.

Caso esta reclamacdo seja infrutifera, ou seja, caso o érgao ou entidade con-
++ tinue a omitir-se, o cidadao pode recorrer a CGU. Neste caso, ao constatar que
a omissao persiste, a CGU pode determinar ao érgao ou entidade que apresente

uma resposta ao pedido.

Em alguns casos, a Administragdo Publica recebe pedidos de acesso a informacio que
estdo de acordo com a LAl, mas o SIC ndo é o melhor canal de comunicagdo entre o érgao
ou entidade e o cidaddo. Esses sdo os casos em que ha um canal especffico para certos tipos
de pedidos.

Este tema foi objeto da Stmula n® 01/2015 da CMRI:

PROCEDIMENTO ESPECIFICO - Caso exista canal ou procedimento especffico 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 utilizacdo, sendo o pedido considerado
atendido.

Em outras palavras, a CMRI entendeu que, caso exista um canal ou procedimento espe-
cffico e efetivo para obtencdo da informacdo, é suficiente que o érgdo ou entidade indique
a existéncia deste canal ou procedimento. O pedido apenas sera processada por meio do
SIC se o canal indicado ndo for efetivo, seja em razdo da auséncia de prazos e procedimen-
tos, ou porque estes ndo sao respeitados. Lembre-se de que o processo administrativo de
acesso a informacdo ndo prejudica nem elimina formas especificas de relacionamento entre
Administracdo e administrados.

E quais canais especificos seriam esses? Como exemplos podemos citar aqueles decor-
rentes das Cartas de Servi¢os ao Cidaddo e as Ouvidorias. A Carta de Servicos ao Cidaddo
foi criada pelo Decreto n® 6.932/2009. Trata-se de um documento elaborado pelos érgaos/
ou entidades que prestam servigos diretamente ao cidaddo com o objetivo de informar a
populagdo sobre os servicos prestados, as formas de acesso a eles e os padrdes de qualida-
de de atendimento ao publico. O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), por exemplo,
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traz em seu site uma série de canais especializados no atendimento de demandas referentes
aos servicos da seguridade social.
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