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Apresentacao

A Instrucdo Normativa n° 01 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido,
de 05 de novembro de 2014, é um instrumento que a Administracdo Publica Federal dispde para
organizar e orientar a atuacdo das ouvidorias do Poder Executivo Federal, com a finalidade e
aprimorar a prestacao dos servigos publicos e o atendimento ao cidadao.

Através da leitura dos arts. 30 e 31 do Decreto-lei n° 200/1967; dos arts. 18 a 20 da Lei n°
10.683/2003 e do art. 13 do Decreto n° 8.243/2014, nos termos do art. 14 do Anexo ao Decreto n°.
8.109/13, cabe a Ouvidoria-Geral da Unido, a competéncia de “realizar a coordenacdo técnica das
atividades de ouvidoria no Poder Executivo federal, e sugerir a expedi¢do de atos normativos e de
orientagdes”.

Ademais, por meio regimento interno da CGU, editado pela Portaria n°. 570, de 11 de maio
de 2007, o Ministro Chefe da Controladoria-Geral da Unido, em seu artigo 42, delega a
competéncia prevista em leis e decretos a Ouvidoria-Geral da Unido de “orientar a atuacdo das
demais unidades de ouvidoria dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal”.

Nesse sentido, editar normas regulamentadoras das atividades de ouvidorias € atividade que
se insere no ambito normativo dos dispositivos mencionados. Uma das principais formas de nortear
as atividades das ouvidorias €, justamente, a edi¢do de normas abstratas — ainda que haja outras
formas igualmente importantes de promover essa orientagdo, tal como eventos de capacitacdo ou
producdo de material didatico.

Com este Manual, a Ouvidoria-Geral da Unido pretende orientar os gestores e servidores
publicos federais envolvidos diretamente com os trabalhos de ouvidoria, considerando suas
caracteristicas, seus pressupostos de operacionalizac@o e elementos outros que possam direcionar as
acoes destes agentes, com o objetivo maior de fortalecimento, uniformizacdo e integracdo das

ouvidorias federais.




Regulamentacao

O poder regulamentador € a prerrogativa atribuida a Administracao de editar normas gerais
que permitam a efetivacdo de dispositivos legais. Trata-se de poder intrinseco aos 6rgaos publicos,
que tém, dentro de suas esferas de competéncia, incumbéncias de gerenciar interesses publicos e de
editar atos normativos que visem a consecucdo de suas funcdes legais. Assim, sendo a
regulamentagdo a forma por exceléncia de expedir orientagdes, conclui-se que cabe a OGU expedir
instrugdes direcionadas as demais ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Por meio do poder regulamentar, a Ouvidoria-Geral da Unido ndo pode criar obrigagdes ou
atribuir prerrogativas estranhas aquelas ja previstas em diploma legal de hierarquia superior, porém
pode criar obrigacdes subsididrias, isto &, obrigacdes que decorrem daquelas ja previstas. E o que
fazem as Instrucdes Normativas editas pela OGU: especificam e delimitam o alcance das
obrigagdes legais das ouvidorias.

Tais normativos tém abrangéncia federal, e portanto ¢é aplicidvel a todos os 6rgdos e

entidades da Unido no desempenho de suas atividades de ouvidoria.

Principios

Os principios sdo fundamentos que sdo utilizados para a interpretacdo das demais normas
juridicas e apontam os caminhos a serem seguidos pelos aplicadores da Lei. Tem o objetivo de
eliminar lacunas, trazendo coeréncia e harmonia ao ordenamento juridico.

Em regra, toda a Administracdo Publica, tanto a direta como a indireta, de qualquer dos
poderes da Unido, bem como os Estados, Municipios e o Distrito Federal, estdo sujeitos aos
principios. Desta forma, estando as ouvidorias federais incluidas neste contexto, devem as mesmas
atuar em conformidade com os principios.

Alguns principios estdo elencados no artigo 37 da Constitui¢cdo Federal, mas a lista ndo é

exaustiva. Seguem alguns exemplos de principios a serem observados:

LEGALIDADE

O principio da legalidade surge diretamente vinculado ao Estado de Direito preconizando
que “a administracdo deve atuar segundo a lei e nunca contra ou além da lei” (LENZA, 2011, p.
1160). Nas palavras de Meirelles (1993, p. 82), “o administrador publico estd, em toda a sua
atividade funcional, sujeito aos mandamentos da lei as exigéncias do bem comum, e deles ndo se

pode afastar ou desviar (...)".




IMPESSOALIDADE

O principio da impessoalidade determina que “todos sdo iguais perante a lei”, sendo dever
da Administracdo ‘“‘atuar sem favoritismo ou perseguicdo, tratando a todos de modo igual ou,
quando necessario, fazendo a discriminacdo necessdria para se chegar a igualdade real ou material”
(LENZA, 2011, p. 1161). Para Di Pietro (2013, p. 68), “a finalidade publica que deve nortear toda a

atividade administrativa”.

FINALIDADE

O interesse publico deve ser sempre o “objetivo certo e inafastavel de qualquer ato
administrativo (...). Todo ato que se apartar desse objetivo sujeitar-se-4 a invalidag¢do por desvio de
finalidade” (MEIRELLES, 1993, P. 86). Para o autor, o desvio de finalidade de um agente publico
(ou seja, “a pratica de ato administrativo sem interesse publico ou conveniéncia para a

Administracdo Publica”) € visto como uma modalidade de abuso de poder.

MOTIVACAO

Pelo principio da motivacdo, a administra¢do publica € obrigada a indicar os fundamentos de
fato e de direito de suas decisdes. Para Di Pietro (2013, p. 82), “a sua obrigatoriedade se justifica
em qualquer tipo de ato, porque se trata de formalidade necessdria para permitir o controle de

legalidade dos atos administrativos”.

RAZOABILIDADE

Decisdes razodveis na Administragao Publica sdo aquelas que sdo fundamentadas de fato e
de direito, levam em conta fatos publicos e notérios, guardem propor¢do adequada entre os meios
empregados e o fim que se pretende alcangcar. Também se relaciona ao prazo de tramitacdo de
processos judiciais ou administrativos. Conforme o inciso LXXVIII do artigo 5° da CF/1988, €
assegurado a todos “a razodvel duracdo do processo e os meios que garantam a celeridade de sua

tramitacdo”.

PROPORCIONALIDADE

O principio de proporcionalidade pode ser visto como um dos aspectos do principio de
razoabilidade. Sua importancia, porém, demanda anélise mais aprofundada. Por ele, determina-se
que os meios de que a Administragdo Publica se utiliza devem ser proporcionais aos fins que ela

pretende alcancar.




MORALIDADE ADMINISTRATIVA

Conforme o principio da moralidade, as agdes de todas as servidoras e os servidores
publicos devem se basear na boa-fé, na probidade, na ética, na sinceridade, na lhaneza e na
lealdade. E importante frisar que “mesmo os comportamentos ofensivos da moral comum implicam
ofensa ao principio da moralidade administrativa”. Também € importante o fato de que mesmo
comportamentos em consonancia com a lei, podem vir ofender a moralidade administrativa (Di
Pietro, 2013, p. 79). Conforme o inciso IV, pardgrafo dnico da Lei n° 9.784/99, moralidade

administrativa € a “atuac@o segundo padroes éticos de probidade, decoro e boa-fé”.

PUBLICIDADE

A transparéncia dos atos e das contas publicas se relaciona diretamente com o principio da
publicidade. Constata Meirelles (1993, p. 87) que “a publicidade, como principio da administragdao
publica, abrange toda atuacdo estatal, ndo s sob o aspecto de divulgagado oficial de seus atos como,
também, de propiciacdo de conhecimento da conduta interna de seus agentes”. Para Di Pietro (2013,
p- 72), o principio de publicidade “exige a ampla divulgacao dos atos praticados pela Administragdao

Publica, ressalvadas as hipéteses de sigilo previstas em lei”

SOLUCAO PACIFICA DOS CONFLITOS

Principio adotado do Direito Internacional, a solu¢@o pacifica de controvérsias preconiza que
¢ dever do Estado buscar solugdes pacificas entre litigios, evitando a utilizacio de métodos
coercitivos. E vélido para dar fim a conflitos de interesses, prevenindo maiores consequéncias em
situacdes conflituosas. Sdo meios pacificos de solucdao de conflitos: as negociagdes diretas, os
sistemas consultivos, as mediacdes, as conciliagdes, as comissdes de inquérito, as solucdes arbitrais

e judicidrias, dentre outros.

PREVALENCIA DOS DIREITOS HUMANOS

Previsto no artigo 4° da CF/1988 e visto como um principio regulador das relacdes
internacionais, assim como o principio de solug¢do pacifica de controvérsias, o principio determina
que os direitos humanos devem prevalecer sobre qualquer situacdo. Desta forma, normas protetivas
da pessoa humana deverdo sempre estar acima de questdes formalistas, indicando que os conteuidos
da administrac@o publica devem ser, sob qualquer hipétese, compativeis com a protecao da pessoa

humana.




Diretrizes

Além dos principios, a IN OGU 01/2014, em seu art. 2°, informa as linhas gerais que
apontam o caminho a ser seguido. Estas instru¢des devem ser seguidas em seu planejamento € na
elaboracdo de seu Plano de Trabalho e na execucdo de suas atividades:

I - agir com presteza e imparcialidade;

IT - colaborar com a integracdo das ouvidorias;

III - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - consolidar a participacdo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos publicos.

Plano de Trabalho

O Plano de Trabalho consiste no planejamento de acdes a serem desenvolvidas ao longo do
ano. E um documento elaborado com o intuito de sistematizar as atividades necessdrias 2
concretizacdo destas acdes e deve refletir o que serd realizado pela equipe de ouvidoria. Envolve a
descri¢do dos recursos humanos, financeiros, materiais e tecnoldgicos necessarios a consecucio das
acoes.

Deve conter, no minimo, a definicdo de objetivos, de acdes, de projetos, de metas e de
resultados.

Além de servir como instrumento de controle gerencial, o plano deverd, sempre que
possivel, ser elaborado de forma participativa e validado por parte da dire¢do do 6rgdo e das
pessoas-chave para que as a¢des tenham legitimidade e, de fato, possam ser implementadas.

Deve contemplar as acdes necessdrias para se obter o resultado final, com referéncias aos
prazos estimados para a sua execucdo, por isso, deve ser estabelecido um cronograma contendo

responsaveis, metas e objetivos.

Carta de Servicos

A Carta de Servigos ao Cidaddao é um documento elaborado com o objetivo de informar aos
cidaddos quais os servicos prestados, como acessd-los e quais sdo 0os compromissos com O

atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.




Sua pratica implica em um processo de transformacdo sustentada em principios
fundamentais — participagdo e comprometimento, informag¢do e transparéncia, aprendizagem e
participacdo do cidaddo. Esses principios t€ém como premissas o foco no cidaddo e a induciao do
controle social.

Tem como objetivo tornar as organizagdes publicas cada vez mais preocupadas com a
sociedade, facilitando o acesso do cidaddo aos servicos ofertados. Por meio dessa ferramenta, os
servicos e canais de atendimento ganham mais visibilidade e transparéncia.

Constitui importante instrumento de gestdo com vistas a promover a implementacdo de
politicas administrativas destinadas a aperfeicoar as atividades desenvolvidas e os servicos

prestados ao cidadao.

Concilia¢dao e Mediacao

Os conflitos existem em razdo da diversidade de opinides e percepcdes proprias da natureza
humana e muitos destes conflitos surgem do relacionamento entre as institui¢des publicas e os
usudrios dos servigos por ela prestados.

Na maioria dos casos, o usudrio deste servigo deseja ver seu caso resolvido e cabe a instituicao
criar um canal de atendimento e solu¢@o destes impasses.

A Ouvidoria, como canal direto de comunicagdo entre o cidadao e as organizacdes, deve atuar
como o mediador natural, possibilitando um didlogo pacifico em busca de uma solucdo satisfatoria
para o conflito.

Desta forma a ouvidoria funciona como uma ponte entre as institui¢cdes e a sociedade visando

a prestacdo de um servico publico de qualidade e que atenda ao cidadao.

Processamento de Informacoes

Uma das funcdes centrais das ouvidorias publicas € colaborar para a avaliacio das politicas e
dos servicos publicos. Isso é possivel a partir das informacdes obtidas com a andlise das
manifestacdes, com a escuta dos cidadaos, mediante a realizacdo de pesquisas de satisfacdo e do
levantamento de expectativas e necessidades, entre outros instrumentos de controle e participacao
social.

A compilacdo e sintese dessas informacdes em relatdrios gerenciais periddicos permitem o

acompanhamento do processo de trabalho e a prestacdo de contas da ouvidoria. Além disso, trazem
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insumos para a tomada de decisdes e para o planejamento de novas acdes, objetivando sempre os

melhores resultados. Por isso, os relatrios gerenciais sdo documentos estratégicos de grande valia.

Eles podem tanto ser utilizados por usudrios externos, como cidaddos, pesquisadores e 6rgaos

fiscalizadores, como pelos usudrios internos a organizagcdo, a exemplo dos gestores publicos e

técnicos governamentais. Devem conter, no minimo, registros quantitativos e qualitativos das

reclamacdes, solicitacdes, dentncias, sugestdes e elogios recebidos, analisados e respondidos.

Para elaborar os relatdrios gerenciais € necessario observar alguns requisitos.

E interessante que o texto faca constar, em poucas linhas, o que pode se esperar dele
como documento, qual € o seu objetivo.

Depois, é preciso selecionar e apresentar informacdes com potencial de serem
efetivamente analisadas. O relatério nao deve estar lotado de dados. Deve-se buscar
o essencial, as reais necessidades de andlise e pesquisa. O importante € a qualidade e
ndo a quantidade de conteudo.

O formato do relatério gerencial deve ser o mais pratico possivel, para que a
comunicac¢do seja ficil e fluida. Uma boa solugdo € estruturd-lo em tdpicos curtos.
Outra dica € fazer uso de gréficos, planilhas, tabelas e outros recursos visuais.

Mas, para que um relatério gerencial seja realmente util e acessivel, € preciso ir além
da mera apresentacdo de estatisticas. E preciso analisi-las a partir do plano de
trabalho estabelecido e dos compromissos firmados na Carta de Servicos, produzindo
reflexdes e recomendacdes vélidas para o publico em geral e para a propria
organizagdo. Isso agrega valor e qualidade ao relatério, contribuindo para a
transparéncia das agdes publicas.

Um detalhe importante. Nao deixe de publicar os relatdrios no site da ouvidoria. Nao

adianta produzir um belo documento, mas que é de acesso restrito.




Sistema Informatizado e Sitio Eletronico

Dando cumprimento ao §3° do art. 3° da IN OGU 01/2014, a Controladoria-Geral da Unido
disponibilizou o sistema e-Ouv desenvolvido com o objetivo de se tornar um canal integrado para o
encaminhamento de manifestacdes a 6rgios e entidades do Poder Executivo Federal. Além disto, o
sistema possibilita a geracao e disseminacao de informagcdes sobre as ouvidorias federais.

A CGU desenvolveu o sistema, sendo também responsdvel pela manutencdo de toda a
estrutura necessdria em termos de equipamentos e sistemas. Cabe a OGU a gestio da base de dados
dos cadastros e dos administradores de cada ouvidoria, sem qualquer custo para as mesmas.

Importante observar que o sistema foi desenvolvido conforme preconiza a IN OGU 01/2014,
ou seja, atende aos tipos de manifestacdes nela inseridos, respeitando os prazos nela determinados.
Prevé, ainda, a possibilidade de envio de respostas intermedidrias caso o prazo legal ndo possa ser
cumprido.

O sistema funciona inteiramente em ambiente online, e por isso ndo € preciso instald-lo em
computadores. Basta que o servidor da ouvidoria tenha o cadastro e a senha para utilizar o sistema,
acessando o portal Ouvidorias.gov, disponivel em www.ouvidorias.gov.br.

As principais contribui¢des do produto apresentado sdo:

e Fornecer um sistema para recep¢do, tratamento e gerenciamento de manifestacdes
para ouvidorias que nao possuem procedimento padronizado e informatizado;

e Permitir a obtencdo de informacdes sobre as ouvidorias, facilitando a geracdo de
relatdrios e subsidiando as decisdes e acdes da OGU;

e Oferecer um mecanismo que mantém registro das manifestacdes, arquivos, prazos e
acessos, auxiliando as atividades de controle interno do 6rgio cadastrado no sistema.

A adesao € realizada a partir da manifestacao do interesse por parte da ouvidoria interessada,
informando a CGU quem serd o administrador local do sistema na sua ouvidoria. Por enquanto, a
adesdo pode ser formalizada mediante envio de oficio, cujo modelo se encontra disponivel em

http://www.ouvidorias.gov.ouvidorias/orientacoes/modelo-de-oficio.pdf/view.

O administrador local é o responsavel por cadastrar os demais usudrios no sistema.
Ap6s a adesdo, deve ser incluido o endereco do e-Ouv na pédgina da ouvidoria cadastrada,
direcionando para o sistema.

O sistema pode ser acessado diretamente pelo endereco: https://sistema.ouvidorias.gov.br.
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e_ O UV Versdo 1.0.1

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

sexta-feira, 13/03/2015

Ouvidorias.gov | Material de Apoio

O Sistema de Ouvidorias foi criado para facilitar o contato do cidaddo com as ouvidorias do Poder Executivo JA SOU CADASTRADO
Federal. Através deste canal, & possivel registrar uma manifestacdo, consultar o andamento e verificar a

resposta Usudrio
Senha
[ [
senha
REGISTRAR _ L
MANIFESTACAO \ CONSULTAR .» Codigo de Verificagdo
REGISTRE A SUA SOLICITAAO, RECLAM MANIFESTACAO () J

DENUNCIA, SUGESTAO, OU ELOGIO:

Faga um Pedido de Informagéo Publica Manual do Sistema AINDA NAO SOU CADASTRADO
Consulte o Sistema Eletrénico do Servico de Acesse 0 manual e conheca os procedimentos para
Informagées ao Cidadéo (e-SIC) fazer sua manifestacéo de ouvidoria

O cidaddo pode realizar manifestacdo an6nima ou identificada. Neste dltimo caso, ao final
do registro da manifestagcdo, serd gerado um nimero de protocolo, com o qual o cidaddao poderd
consultar o andamento do pedido posteriormente. Caso seja uma manifestacdo andbnima, ndo ha um
nimero de protocolo, e ndo serd possivel realizar o acompanhamento. O cidaddo que se cadastra no
sistema cria um perfil e tem acesso ao histérico de suas manifestacoes.

Ao registrar sua manifestacdo, além do tipo da mesma, o cidaddo escolhe o 6rgdo e o

assunto de seu interesse.

* C' & https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx Qv =
BRASIL Acesso & informagdo Participe Servigos Legislagdo Canais

e-OuV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
Ola, Vivian Vicira de Souza

terca-feira, 30/12/2014
- SAIR

Inicio Tratar Manifestagdes | Gerenciar Usudrios | Gerenciar Sistema

Registrar Manifestagdo
Seleglo de Orglio> Dados da Manifestagio> Dados do Manifestante > Finalizar
nforme o Org8o OU o Assunto para o qual deseja registrar manifestacdo:

Nome do Orgao: MCIDADES - Minktério das Cidades N/

Caso ndo saiba qual ¢ ntidade competente, vocé pode utilizar a busca pelo assunto de seu interesse

Assunto: HABITAGAO v | Buscar GrgdoEntidade
Qual tipo de manifestacdo voce deseja registrar?

ﬁ Sugestdo @ Elogio Solicitagao Reclomagao Denunda

Avangar

A Ouvidoria cadastrada no sistema, ao receber a manifestacdo, poderd dar os seguintes

tratamentos as mesmas: responder; reencaminhar; prorrogar; reclassificar e detalhar.
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Tratar Manifestagdes

Exb filtras ¥
Filtrais) 1 ORGAD: DGU - Cortrelideria-Garal da Unile

Total da registros: 57
Aghes Nimen Assunto
talhat Bespander
Uu’al g Bespander 310000000701445 T
8
Detaia: ReSPONCRr by 0c00074201471 Marinheos
fiiar
M 6000005301545
T80

Detal R
Reancaminng 0106000006201533
Reclassificar

Detalin

Dt alnss eespsnder |

R lanalficar

Detalhar aréncia
Detalnar Tesponder

Rt lasuliLar

rag L h Cud. egistros por Phgine:

Além disto, ao tratar as manifesta¢des, a Ouvidoria pode filtrar as manifestacdes por um
determinado tipo, ou, até mesmo, exportar estes dados em formato .doc ou .xls para manipulacio
futura, ou simplesmente gerar um relatério em formato .pdf.

Conforme previsto na IN OGU 01/2014, o sistema estd preparado tanto para a prorrogacao

do prazo como para a emissao de respostas intermedidrias e conclusivas.

Prorrogar Prazo de Resposta de Manifestacdo

Dados biskos da manfetacdo *

b Sl 36
DOYS0 000014201847
gho COU - Contrdadons.Gand ca Undo
Astunto PrrwochedAltens Assunto
ata o Cadastro: NU11/2004

tuagho Codastroda
azode Atendinento: DE1220M

Dermais dados da manifestagio

Prorogar Praio de Respesta

1 30 O A s 30 arpdexmobidae
Post & ademas o A lingagem

v-n.-pu.m..kxmi Sabvac
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Tipo de Manifestagio Sugestio
nero. 00150000015/201461
. [COU - Controladona-Genal da Unilo
Seeccne * Gravar | Cancela |
16110014
tuagio Cadastrada

05122014

Demais dados da manfestagio ©
Retponde Mantecacio

Texts da Resposta [tew

Tips da Resposta [Selecrons 0
__———* Rewota Intemediana
Anexot | Resooata Conchava |

Inchuir Anexos

Vaitkae & Pagiaa tnbcid | Valte | Pubilices Reapada|

Outra importante funcionalidade do sistema € o encaminhamento de manifestacdes entre as

ouvidorias, agilizando o fluxo de tramitacdo de solicitacdes que se destinam a outro 6rgao.

<« (e wvnw.treinamentoouvidorias.cgu.gov.br/Manifestacao/Reencan Manifestacao.aspx?id =1eC0d 1YM

situacso: Cadastada -
20 do Atendimento: P@I1212014

Demals dados da manifestagdo ¥

Reencaminhar Manifestagio

Orgdo destinatano ] v

xto de notificacdo ao cidadio

Texto de notificacdo  ouvidoria

Voltar  Pégina Inicial | Voltar | Reencaminhar

O sistema se encontra disponivel no sitio eletronico http://www.ouvidorias.gov.br/, um
ambiente virtual também criado pela CGU, que contém informagdes de interesse das ouvidorias. Na
pagina especifica do sistema se encontra disponivel o Manual do Sistema, contendo informacdes

detalhadas sobre a utilizacdo do mesmo pelas ouvidorias.
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Manifestacoes

Manifestar € o ato de expor, apresentar, declarar, demandar, enfim, é ato que expressa o
exercicio de trés direitos fundamentais: o de livre manifestacdo do pensamento (art. 5°, IV), o de
peticdo (art. 5°, XXXIV) e o de participacdo na administracio publica (art. 37, §3°). E a forma de o
cidadao expressar a Ouvidoria seus anseios, dividas e opinides.

A manifestacdo € gé€nero do qual sdo espécies a sugestdo, o elogio, a reclamagdo, a

solicitacdo diversa, e a denuncia.

SUGESTAO
Manifestagcdo que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigos

realizados pela Administracdo Publica, ainda que associada a uma reclamagdo especifica.
Contribuem de forma individual ou coletiva para o aperfeicoamento da politica, norma, padrao,
procedimento, decisdo, ato de 6rgdo ou entidade do Poder Executivo Federal ou servico publico
prestado.

A sugestdo € a forma de manifestacdo que mais intensamente permite a participagdo do
cidaddo na gestdo da Administracio Publica. E que, por meio da sugestio, uma ideia ou preferéncia
nascida autenticamente do seio da sociedade pode efetivamente se transformar em uma politica
publica em carater permanente, alterando rotinas e fluxos do Estado.

Devido a sua relevancia, a sugestdo é a modalidade de manifestacio que requer maior
atencdo por parte da ouvidoria. Por isso € que, ao receber uma sugestdo, a ouvidoria deve se
debrucar sobre ela, realizando andlise prévia de sua viabilidade antes de encaminhé-la ao gestor
recomendando a adocdo de providéncias para a sua implementacgao, se for o caso.

No caso das sugestdes, a resposta conclusiva é aquela que oferece a andlise prévia realizada,
informando ao cidaddo as medidas requeridas aos 6rgdos gestores, ou apresentando justificativa

para impossibilidade de implementagao da sugestao.
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ELOGIO

Elogio € a demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo recebido

ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento.

[Fbuvidoria
recebe
manifestacio

E direci nado a
agente publico

acusando o
recebimento e
encaminhamentos

Encaminha
elogio ao

Responde .

agente '
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SOLICITACAO
Manifestagdo em que o objeto e o sujeito sdo claramente definidos, também podendo indicar

insatisfacdo; deve conter, necessariamente, um requerimento de atendimento ou servigo a ser
prestado pela Administracdo. Pode se referir também a uma solicitagio material ou ndo (por
exemplo: material de divulgacdo; pedido de reajuste salarial; ou, no caso da saide, pedido de
medicamento, ou intervencdo do 6rgdo em uma determinada situacdo). Remete a uma adoc¢do de

providéncias por parte da Administragao.

. -\ Inicia a contagem
i de prazo
\

Duvidoria ;

recebe )
manifestagdo Prazo 20 dias

S
Morroga por

Analise

SOLICITACAO
Ouvidoria
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Prazo a cada

~ .
-Resposta 30 dias
conclusiva

N
~Resposta

intermediaria
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RECLAMACAO
Manifestagdo de insatisfacdo ou protesto sobre um servigo prestado, agdo ou omissdo da

administracio e/ou servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou nado efetivo. Para efeito de
padronizacdo, também serdo consideradas nessa categoria as criticas, tais como opinides

desfavoraveis, critica a atos da Administracdo, de concessiondrias de servico publico ou de

servidores.
N Inicia a contagem
. de prazo
[MDuvidoria
recebe )
manifestagdo Prazo 20 dias

(=]
i o © R
-3 3 “orroga por
= b= 10 dias
2 |3
o S
o
=

— Prazo a cada
~Resposta 30 dias
conclusiva

ﬁiesposta

intermediaria
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DENUNCIA

2

E a comunicagdo de irregularidades ocorridas na administragdo publica ou de exercicio
negligente ou abusivo dos cargos, empregos e fungdes. E também comunicacdo de infragdes
disciplinares ou prética de atos de corrupcao, ou improbidade administrativa, que venham ferir a
ética e a legislacdo. Devem ser acatadas desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos
descritos e tratadas como suposicoes até que sejam apuradas.

Sdo comunicacdes de préticas de atos ilicitos praticados por agentes publicos e demandam a
atuacdo dos oOrgdos de controle interno ou externo e da corregedoria. Os impactos dessa
conceituagdo serdo explicados adiante.

Existe, ainda, a possibilidade de ocorréncia de dentincia anonima ou apdcrifa, que € aquela
que chega aos o6rgdos publicos sem identificacio. Ou seja, nem mesmo a ouvidoria possui
conhecimento acerca do autor ou autora da denuncia.

Caso uma dentdncia andnima esteja aparentemente sendo utilizada para difamar, caluniar, ou
injuriar alguém, o ouvidor pode enviar a demanda ao Ministério Publico para que sua autoria seja
investigada.

E importante ressaltar que a pratica de receber e dar tratamento a dendncias andnimas é
aceita até mesmo pelo Supremo Tribunal Federal, que também reconhece que o Estado nao pode
iniciar processo punitivo (tanto no ambito administrativo quanto no ambito criminal) somente com
fundamento em dentincia ndo identificada.

De acordo com a Instru¢gdo Normativa Conjunta n° 01 CRG/OGU

(http://www.cgu.gov.br/sobre/legislacao/arquivos/instrucoes-normativas/in-crg-ogu-01-2014.pdf), o

denunciante pode querer se identificar, mas, a0 mesmo tempo, solicitar que sua identidade
permaneca restrita aos agentes estatais encarregados de dar tratamento e investigar a denuncia.
Nestes casos, diz-se que houve pedido de reserva de identidade.

O pedido de reserva de identidade deve ser aceito por todas as ouvidorias, ja& que encontra
fundamento no art. 31 da Lei n. 12.527/11, que protege as informacgdes pessoais sensiveis pelo
prazo de 100 (cem) anos. Ou seja, sempre que houver solicitagdo, ou sempre que o ouvidor temer
que a revelacdo da identidade poderd trazer consequéncias negativas ao denunciante, podera ser
decretada a reserva de identidade.

Tanto nas dentncias identificadas quanto nas dendncias an6nimas ou com pedidos de
reserva de identidade, a ouvidoria somente deverd proceder ao encaminhamento caso haja
elementos minimos que permitam a sua apuracdo. Um cuidado importante que as ouvidorias devem
ter € que, nas denudncias com pedido de reserva de identidade, o nome do denunciante somente deve

ser encaminhado aos 6rgaos apuratérios se isto for estritamente necessario a apuracdo dos fatos.
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Importante observar que nem todas as dentncias recebidas podem ser classificadas como tal.
Muitas vezes refletem uma solicitacdo de providéncias por parte da Administracdo. E a ouvidoria,
ao buscar a solucdo adequada para atender ao cidaddo, segue o principio da eficiéncia, melhora a
qualidade do servico prestado e mostra agilidade.

E o caso, por exemplo, de uma dentncia envolvendo o corte irregular de drvores em uma
determinada regido da Amazo6nia. Neste caso, o que o manifestante na verdade deseja é que a
Administracdo providencie uma fiscalizacao no local de modo a impedir que as arvores continuem a
ser cortadas indevidamente. Temos entdo uma solicitacdo e ndo uma dentncia propriamente dita.

Pense-se também em suposta “dentincia”, direcionada ao Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento (MAPA), em que conste que estd ocorrendo, em uma determinada regido,
distribuicao de alimentos fora do prazo de validade. Ora, na verdade ndo se trata de uma denuncia,
mas sim de uma solicitacdo de providéncias: o que o cidaddo-manifestante deseja, no caso, nao é a
puni¢do de algum agente publico, mas, antes, que o Poder Publico tome as providéncias necessarias
para sanar uma situacdo de suposta irregularidade.

O mesmo ocorre quando uma pessoa denuncia a falta de remédios em uma determinada
farméacia popular que distribui remédios a populagdo. O que o manifestante deseja é que
Administracdo providencie para que nao faltem mais remédios na farmacia em questao.

Uma denudncia propriamente dita envolve irregularidades ou delitos praticados por um
servidor publico.

Situacdo tipica de denuncia € a utilizagao de veiculos oficiais para uso particular, como por
exemplo, para levar as criangas de um dirigente para a escola.

Outra situacdo seria aquela em que um servidor se utiliza de recursos pessoais ou materiais

da reparti¢do para exercer atividades particulares.
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Prazos
Para todos os tipos de manifestagdes, o prazo para resposta € de 20 (vinte) dias, prorrogavel

por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

caso nao seja possivel o atendimento dentro deste prazo, a ouvidoria devera fornecer uma
resposta intermedidria, a cada 30 dias, informando acerca dos encaminhamentos realizados e das
etapas e prazos previstos para a resposta conclusiva da sua manifestacdo, ou solicitando
informacodes adicionais.

Os prazos citados acima deverdao ser monitorados pela ouvidoria, de modo a observar seu
devido cumprimento.

Em caso de descumprimento de prazo para oferecimento das respostas intermedidria ou
conclusiva, o cidadao pode apresentar representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido, que tomara as
providéncias cabiveis. Essa representacdo tem fundamento no art. 17 do Decreto n. 6.932/09, que
diz que cabe a Controladoria-Geral da Unido adotar as providéncias para a responsabilizacdo dos
dirigentes e dos servidores que praticarem atos em desacordo com as disposi¢des contidas no

Decreto, que trata das regras gerais sobre atendimento ao publico.

Glossario

LINGUAGEM CIDADA
E aquela clara, concisa, objetiva, desburocratizada. Mais do que isso, é aquela que atenta

para o contexto sociocultural da pessoa a que € dirigida, adaptando-se as suas necessidades. Assim,
se mostra inadmissivel, em tese, utilizar-se de linguagem técnica ou que requeira estudos ou
investigacdes posteriores para sua correta compreensdo. No entanto, se o cidaddo a que se destina a
resposta da ouvidoria seja reconhecidamente um especialista em uma area especifica, ndo havera
problemas em utilizar linguagem mais técnica.

Pode-se dizer, em linhas gerais, que as respostas aos cidaddos devem obedecer aos
principios estabelecidos no art. 11 da Lei Complementar n. 95/98, quais sejam: clareza, precisio e

observancia a ordem légica.
DICAS PARA A UTILIZACAO DE LINGUAGEM CIDADA

v" Evitar o uso de siglas, abrevia¢des e estrangeirismos.

v" Evitar o jargdo legal ou técnico

v Sendo imprescindivel a utiliza¢do de termos juridicos ou técnicos, deve ser provida
uma explicagcdo simples do conceito.

v'As informagdes disponibilizadas pelas ouvidorias devem ser compreensiveis e o

22




publico alvo deve poder utiliza-las.
v' Contar na equipe da ouvidoria com técnicos que incluam vérios tipos de
profissionais como psicélogos e juristas, que dardo uma resposta mais

especializada e pertinente ao usudrio.

RESPOSTA CONCLUSIVA
E aquela que pde fim ao fluxo de atendimento da manifestacio do cidaddo. A resposta

conclusiva ndo necessariamente atende ao que foi solicitado pelo cidaddo, mas lhe dd uma resposta
definitiva, final, encerrando a sua atuagao naquele caso concreto.

Caso ndo atenda a expectativa do cidaddo, a resposta conclusiva deve orientar-lhe
adequadamente, indicando quais procedimentos podem ser adotados para que ele ou ela satisfaca
sua pretensao.

Especificamente no caso das dentdncias, a resposta conclusiva é aquela que encaminha a
manifestacdo do cidadido, informando-lhe das etapas a serem posteriormente desenvolvidas. Ou
seja, uma vez encaminhada a dentincia aos Orgdos apuratérios (que podem ser unidades de
auditoria, corregedoria, ou outros), a ouvidoria encerra a sua participacdo naquela manifestacao
especifica, ndo lhe cabendo participar do processo de investigacao ou de responsabilizacdo em face
ao suposto ato ilicito.

Importante ressaltar que, apesar de a resposta conclusiva encerrar o fluxo de tratamento da
manifestacdo, o ouvidor pode voltar a emitir respostas mesmo depois da resposta conclusiva, caso
venha a surgir alguma informacdo relevante no futuro. O que ocorre é que, apds a resposta
conclusiva, a ouvidoria j4 ndo tem a obrigacdo de entrar em contato com o cidaddo, porém ndo

perde a faculdade de fazé-lo.

RESPOSTA INTERMEDIARIA

2

E aquela que, oferecida dentro do prazo de 20 dias, prorrogdveis por mais 10, informa o
cidaddo acerca dos encaminhamentos realizados a partir de sua demanda e lhe informa os prazos e
etapas previstos até o encerramento de sua manifestagao.

E oferecida sempre que ndo seja possivel encerrar o procedimento, dando resposta final ao
cidaddo, dentro do prazo de trinta dias citado acima. Serve para prestar satisfacdo ao cidadao quanto
aos encaminhamentos realizados com a sua demanda ou para solicitar-lhe esclarecimentos
adicionais necessdrios para a correta tramitagao da demanda.

Caso se trate de manifestagcdo que demande longo tempo de apuragdo, a ouvidoria poderd

emitir quantas respostas intermedidrias forem necessdrias. Porém, deve sempre respeitar o prazo
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maximo de 20 dias prorrogdveis por mais 10 para fazé-lo. Ou seja, deve entrar em contato com o
cidadao mensalmente, no minimo.
Esta funcionalidade tem o objetivo de manter o cidaddo informado e, também, de aumentar

a interlocucao entre Estado e sociedade.
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