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Modulo

Atendimento ao Cidadao nas
Ouvidorias Publicas

1. A Importancia do Atendimento nas Ouvidorias

Ol3a! Iniciaremos agora nosso percurso de aprendizagem nos temas relativos ao mdédulo 2 do
Curso Gestao em Ouvidoria.

Nesse mddulo, entre outros assuntos, conheceremos os elementos para um atendimento de
qgualidade e o fluxo de atendimento ao cidaddo nas ouvidorias Publicas. Vamos continuar?
Entdo maos a obra!

Vocé aprendeu que a ouvidoria tem como principais fun¢des: ouvir, compreender e qualificar
as diferentes formas de manifestacao dos cidaddos, acompanhar e responder as solicitacdes
e demonstrar os resultados produzidos. Essas fun¢gdes podem ser reunidas em dois grandes
eixos de atuacdo:

1- Asouvidorias sdo um instrumento de controle e participacao social, voltadas para
a interlocucdo entre o cidaddo e as instituicdes publicas e, ao mesmo tempo;
2- S3o um instrumento de aprimoramento da gestdo publica.

Observe o fluxo a seguir. Ele detalha o funcionamento dessa dindmica.

O cidad3o utiliza e A Duv]dorla ?nr_‘ammha as 0 Org3o parceiro
avalia a prestacdo dos mamf?slta-;oes, s apura e responde
servigos publicos, gerando mmp-  NECESSAriO, ACOMPANNT e a manifestacio do
manifestacfies a partirda / <! tratamentu_ nos drgdos cidadao;
sua percepcio; parcelros;

A Ouvidoria consolida a percepcdo do cidaddo

sobre o servigo publico, gerando diagnosticos @ g A Ouvidoria encaminha ao cidaddo

resposta dos orgdos parceiros;

recomendagdes;
A Quvidoria apresenta aos gestores e aos Conselhos de Orgdos parceiros adotam
Politicas Publicas diagndsticos e recomendagdes, mpe- medidas de aprimoramento dos
possibilitando a avaliagdo do servigo prestado por eles; servicos prestados.

Figura 1- Fluxo de atendimento
Fonte: Elabora¢do Enap

Cada uma dessas fungdes estd diretamente relacionada com a capacidade de atender
adequadamente o cidaddo; de oferecer respostas satisfatérias as suas necessidades; e de
produzir para o Estado informacgdes qualificadas, elaboradas a partir de situacdes apontadas
pela sociedade.



Uma pessoa quando procura um orgao publico é um cidadao-usudrio, e ndo um
cliente-consumidor. Enquanto a relagiao de consumo é uma relacdo de atendimento
a demandas individualizadas e desconectadas entre si, que prioriza os direitos
individuais, a relagdo entre o cidadao-usuadrio e os orgaos que oferecem os servigos
publicos esta voltada para assegurar direitos e para garantir a participac¢ao social na
vida publica. No servigo publico as pessoas sao cidadaos buscando atendimento e
nao clientes-consumidores!

1.1 Qualidade x tratamento

O atendimento ao cidad3o é a atividade da maior importancia para o trabalho das ouvidorias
publicas. Mas, afinal, o que é atender? Atender é acolher e prestar atencdo, é tomar em

consideracdo, servir, escutar e responder, enfim, é reconhecer o outro como pessoa, como
sujeito pleno de direitos.

IMPORTANTE

Atendimento x tratamento — qual a diferenga?

O atendimento busca satisfazer as demandas de informagdo, produtos ou servigos,
apresentadas pelo cidadao. Ja o tratamento se refere a forma como o usuario é recebido
e atendido.

Veja um exemplo: imagine que um cidadao vai até um servigo publico em busca de um
documento, uma consulta ou um simples carimbo. Ao entrar em uma unidade publica, é
prontamente recebido com cortesia e aten¢do, mas nao encontra o produto ou o servigo
que buscava. O cidadao foi bem tratado, mas nao foi atendido.

Qualificar o atendimento ao cidad3do prestado pelos 6rgaos e entidades de servigo publico é
um objetivo a ser buscado de forma permanente. Um atendimento de qualidade nao significa
apenas assistir o cidaddo em suas necessidades. Mais do que isso, é preciso estabelecer a¢des
que possibilitem uma relacdo de empatia. Nesse processo, a comunicacao é uma ferramenta
central.

Conheca alguns elementos que contribuem para uma comunicacdo adequada e um bom
relacionamento com o publico que procura a ouvidoria.



Figura 2- Elementos para uma comunica¢do adequada
Fonte: Elaboragdo Enap

Empatia — A empatia é uma resposta afetiva apropriada a situagao da outra pessoa, e ndo a
prépria pessoa. E como se colocar no lugar do outro. Essa habilidade se traduz na capacidade
de se identificar com o sentimento ou a reagao de outra pessoa e compreendé-los, imaginando-
se nas mesmas circunstancias.

Linguagem cidada — O uso adequado da linguagem no atendimento ao cidad3do se deve a
finalidade de aproxima-lo ao Estado. A linguagem cidada deve ser clara, acessivel, de facil
compreensao, evitando jargdes e termos técnicos, proporcionando um atendimento adaptado
as necessidades do cidadao.

Linguagem inclusiva — E aquela que n3o usa expressdes preconceituosas ou ofensivas a
individuos ou grupos. Esse cuidado deve ser tomado com diversos grupos sociais. Por exemplo,
vdrias expressdes comumente usadas tém origem racista e continuam reproduzindo o racismo,
como: ‘a coisa estd preta’, ‘inveja branca’, ‘cabelo ruim’.

Para se referir a pessoas com deficiéncia, jamais use termos pejorativos como ‘aleijado’ ou
‘invalido’, use, preferencialmente, a expressdo ‘pessoa com deficiéncia’, que é a adotada pela

Organizacao das NagGes Unidas (ONU). Diga ‘homossexualidade’ e nunca ‘homossexualismo’.

Em geral, transexuais usam um nome social, que é diferente daquele que consta nos
documentos oficiais, nesse caso, pergunte como a pessoa gostaria de ser chamada.

1.2 Qualidade X Atendimento
A ouvidoria deve assegurar a qualidade do servi¢o antes mesmo de receber o cidadao. Itens

como apresentacdo do ambiente fisico ou virtual, clareza nas informagdes disponibilizadas e
na forma de acesso a ouvidoria devem ser observados com rigor.



Se hd atendimento presencial, o local deve contribuir para que o cidadao se sinta confortdvel e
tenha privacidade para se manifestar. Além disso, a ouvidoria deve ser de facil acesso, inclusive
para pessoas com mobilidade reduzida.

Além da comunicagdo, a qualidade no atendimento é determinada por elementos percebidos
pelo préprio cidadao, como:

e Competéncia: existéncia de pessoas capacitadas e recursos tecnolégicos adequados;

e Confiabilidade: cumprimento de prazos e horarios estabelecidos previamente;

e Credibilidade: honestidade no servico ofertado;

e Seguranca: garantia de sigilo das informacgdes pessoais;

e Comunicacdo: clareza nas instrucdes de utilizacdo dos servicos e nas respostas
fornecidas.

IMPORTANTE

Nao podemos esquecer da acessibilidade!

Os servigos devem ser acessiveis a todas as pessoas, utilizando os canais de comunicagao
adequados de acordo com o publico atendido e as adaptacdes necessdrias para pessoas
idosas, pessoas com deficiéncia e outras pessoas com mobilidade reduzida.

Dependendo do publico atendido, é importante que se tenha disponiveis intérprete de
Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS). Também deve-se pensar na acessibilidade da pagina
do 6rgao na internet. Hoje em dia, ha solugGes de baixo custo para a tradugdo para LIBRAS,
para as pessoas com deficiéncia auditiva que tenham dificuldade com o portugués. Também
ha solugdes simples para a vocalizagao ou a utilizagao de letras maiores, para pessoas com
deficiéncia visual.

J4 a qualidade do tratamento, por sua vez, refere-se a atuacdo do atendente quando interage
com o cidaddo e esta relacionada com caracteristicas como:

e Presteza: demonstracdo do desejo de servir, valorizando prontamente a solicitacao
do cidaddo;

e Cortesia: manifestacdo de respeito ao cidaddo e de cordialidade;

e Flexibilidade: capacidade de lidar com situa¢des nao previstas;

e Respeito a diversidade: atendimento a todas as pessoas sem preconceitos.

Os elementos e caracteristicas estudados, para ganharem efetividade, devem inspirar praticas
concretas, capazes de dar maior qualidade a relacdo profissional entre a ouvidoria publica e o
cidadao. Para conhecer algumas dessas praticas, assista atenciosamente ao video disponivel
em nosso Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA).

Para entender um pouco mais como um atendimento pode ser efetivo, mesmo quando ndo é

possivel entregar tudo que foi solicitado, veja um estudo de caso da Ouvidoria-Geral da Uniao
(OGU) disponivel em nosso AVA.



2. O Fluxo de Atendimento

Vocé conseguiu perceber por meio do video que, ao receber um cidaddo no atendimento
presencial, o profissional da ouvidoria deve realizar o registro da manifestacdo em um sistema
adequado, ou orientar o cidadao a fazé-lo? A elaboracdo eficiente dessa ferramenta é uma das
principais diferengas entre as ouvidorias que funcionam e as que nao funcionam. Vejamos um
pouco mais sobre isso.

Uma vez cadastradas, as manifestacbes devem ser analisadas, seguindo-se um fluxo de
atendimento definido. Esse procedimento facilita o trabalho das ouvidorias, contribuindo para
a organizacao das informacdes e para a qualidade do servico.

O fluxo de atendimento nas ouvidorias nada mais é do que um fluxo de trabalho voltado
para o atendimento ao cidad3o. A ideia central desse tipo de instrumento estd relacionada
a continuidade e ao controle do processo de trabalho nas organizacdes de acordo com um
conjunto de regras.

A elaboracdo de um fluxo permite criar um “modelo ideal”, no qual sdo apresentados
graficamente um conjunto de etapas relacionadas e as atividades a serem realizadas em cada
etapa, desde o inicio até o objetivo final. Observe a seguir um fluxo de atendimento elaborado
de acordo com a IN OGU n° 01/2014.

Registrar
( ) manifestacdo O

Varificar a e e

Cidaddo

resposta
Denunciado ocupa cargo de
- E inh ¥ DAS -4 ou Superior?
Aguardar até 30 ncaminhar Triar a Sim Verificar A "
| diasa resposta fes"l"s?a manifestacSo informagBes sobre |—» "“al""'_“ ar rE_‘;"d‘Ea
conclusiva conclusiva N " conclusiva ao cidadio
. o denunciado N3o Sim
Y
T — Euma
E o Verificar a denuncia? 4 2
ncamlntaar * linguagem B : Informar ac
) L:espu;_‘ . Nao 4 i y| manifestante as

£ intermediaria Informar a CGU providéncias
.g ao cidaddo Sim sobre a dendncia
= Fy
3 Detalhar o Etapa nio
o assunto obrigatdria

Nio | E possivel

Sim Ndo responder .
imediztamente? Encaminhar para

—

adreaintarna

Houve 4 competente
resposta
no prazo?

L4

Encaminhar
manifestacio
para drea
interna

Fornecer Encaminhar

resposta no O.._ para os orgios
prazo de controle

Area Interna

Figura 3 - Fluxo “modelo”
Fonte: OGU

Conforme visualizado, podemos citar alguns possiveis elementos a serem considerados na
elaboracdo de um fluxo de trabalho:

e Eventos que impulsionam a execucdo inicial e ddo continuidade a ela até chegar ao
resultado final;

e Conjunto de acdes realizadas e seus encadeamentos;

e Tempo de duracdo de cada acao;

e Responsaveis pelas atividades.



IMPORTANTE

Apesar de ser um modelo, o fluxo de trabalho nao fica parado no tempo e no espaco. Ele
deve ser dinamico e acompanhar as mudangas nas organizagoes, sejam elas de estrutura
ou de funcionamento. Caso contrario, perde sua razao de existir.

2.1 Classificagdao das Manifestagoes

Para comecar a organizar o fluxo de atendimento na ouvidoria é preciso, inicialmente, saber
com quais tipos de manifestacdo do cidad3do a ouvidoria trabalha.

Veja o que diz o inciso | do § 32 do artigo 37 e 0 § 22 do artigo 74 da Constitui¢cdo Federal:

§3

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
sequinte: (Redag¢do dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

(...) § 32 A lei disciplinard as formas de participa¢Go do usudrio na administragdo
publica direta e indireta, requlando especialmente: (Reda¢do dada pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

I - as reclamacgodes relativas a prestacéo dos servigcos publicos em geral, asseguradas a
manutengdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avalia¢Go periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda Constitucional n? 19, de
1998) (...)

Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judicidrio manterdo, de forma integrada,
sistema de controle interno com a finalidade de:

(...) § 22 - Qualquer cidaddo, partido politico, associa¢do ou sindicato é parte legitima
para, na forma da lei, denunciar irreqularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de
Contas da Unido (...).




Embora a Constituicao federal estabeleca a obrigatoriedade de a Administra¢do Publica Federal
dar recebimento e tratamento apenas as denuncias e as reclamacgdes, devemos considerar
outros tipos de manifestacao do cidad3ao, com o objetivo de dar voz a diferentes formas de
participagao e controle social.

Partindo dessa necessidade, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) realizou um estudo das
categorias utilizadas por ouvidorias publicas de diferentes portes, e contou com a sugestao de
ouvidores e outros profissionais para desenvolver um sistema classificatdrio das manifestagdes
dos cidad3dos. Confira a classificagcao de cada uma delas na figura a seguir.

10

DENUNCIA

ELOGIO CLASSIFICACAO DAS
MANIFESTACOES

SOLICITACAO

Figura 4- Mapa mental
Fonte: Elaboragdo Enap

Elogio: Demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento
recebido. Exemplo: Um cidadao utiliza os servicos da biblioteca do Ministério da Educacdo e
se sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria. Depois disso, procura a
ouvidoria e registra um elogio a funcionaria.

Dentncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de 6rgdo de
controle interno ou externo. Exemplo: Um cidaddo denuncia pratica de violéncia doméstica
contra a mulher ocorrida em sua vizinhanga; uma cidada denuncia um servidor publico que
recebeu propina para agilizar um procedimento administrativo.

Solicitagdo: Requerimento de adog¢ao de providéncia por parte da Administracdo. Deve conter,
necessariamente, um requerimento de atendimento ou servico, podendo se referir a uma
solicitacdo material ou ndo. Exemplo: Solicitacdo material - cartilhas e materiais de divulgacao;
pedido de reajuste salarial; pedido de medicamentos, drteses e préteses. Solicitacbes ndo
materiais: visitas guiadas a determinado 6rgdo publico, pedido de audiéncia com alguma
autoridade.



Reclamagao: Demonstracdo de insatisfacao relativa a servigo publico. Exemplo: Cidaddo idoso
faz uma reclamacdo ao INSS, afirmando que a espera para atendimento presencial no érgao
esta muito longa.

Sugestao: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administracdo Publica federal. Exemplo: Um cidaddo sugere que seja
disponibilizado servigo de fotocdpias proximo ao balcdo de atendimento de um érgao publico.

Essa classificacdo foi fixada na Instrugdo Normativa OGU n2 01/2014. Com a vigéncia da norma,
o tratamento dos diversos tipos de manifestacdo deve obedecer a um mesmo fluxo basico
padronizado, que deve ser observado por todas as ouvidorias do Poder Executivo federal.

2.2 Como Receber e Processar as Manifesta¢oes?

Vocé ja aprendeu que as manifestacdes que chegam a ouvidoria podem ter diversas formas
de entrada, como: telefone, e-mail, carta, relato presencial, preenchimento de formulario
eletrénico disponivel no sitio da ouvidoria, entre outras. Assim, existem manifestacdes
eletronicas, quando originadas por meio virtual, e manifestacdes fisicas, quando apresentadas
em papel.

E muito importante, porém, que todas as manifestacdes, independentemente do meio de
comunicacdo utilizado, sejam registradas em sistema informatizado. Isso permite que cada
manifestacdo receba um numero de protocolo e seja acompanhada. Além disso, é essencial
gue a ouvidoria mantenha uma base de dados de manifestacdes, da qual possam ser extraidas
informacdes capazes de subsidiar o aprimoramento da gestao do respectivo érgdo ou entidade
e dos drgdos de controle.

IMPORTANTE

No caso de manifestacoes recebidas por meio de formuldrio eletronico, é importantissimo
que os campos sejam preenchidos corretamente. E por meio desse formuldrio que a
manifestacao do cidaddo sera processada e analisada.

Veja alguns cuidados que devem ser tomados na elaboracdo do formuldrio a ser disponibilizado
ao cidadao:

¢ Informacgdes basicas como nome, endereco, cidade e dados de contato apesar de ndo
serem obrigatdrias, sdo sempre bem-vindas;

e Eimprescindivel disponibilizar campos de preenchimento para o assunto e o relato da
manifestacao;

e Se asua ouvidoria disponibiliza varios canais de atendimento, sera preciso criar uma
coeréncia interna entre os varios formularios, para que seja possivel produzir
estatisticas e organizar melhor o fluxo de atendimento. Evite criar um numero
excessivo de campos, ou procure nao exigir o preenchimento daquilo que nao é
essencial;

e E importante considerar a utilizacdo do formulario por pessoas com deficiéncia e
buscar recursos de acessibilidade.

e Vejamos a seguir dois subtdpicos importantes: recebimento e tratamento de
denuncias andnimas; e protecdo do denunciante. Avante!



2.3 Denuncias Anonimas

A Constituicdo federal de 1988 garante a livre manifestacdao do pensamento, porém proibe o
anonimato (art. 52, IV). Entretanto, a interpretacdao dessa norma dada pelo Supremo Tribunal
Federal (STF) relativizou essa proibicdo.

IMPORTANTE

O STF decidiu que as autoridades publicas ndo podem iniciar um processo punitivo na
esfera penal ou disciplinar, apoiando-se, unicamente em dentincias an6nimas. Contudo,
entende que diante do recebimento de uma dentncia an6nima, o Poder Publico pode
adotar medidas para apurar a possivel ocorréncia de um ato ilicito.

Assim, tudo o que se pode fazer a partir de uma dendncia an6nima é a instaura¢ao de um
procedimento investigativo inicial, instaurado e desenvolvido sob responsabilidade do préprio
6rgdo publico. Se, a partir dos resultados dessa investigacdo preliminar, novos fatos forem
descobertos, pode-se, a partir dai, ter inicio um procedimento investigativo com carater
punitivo (como, por exemplo, um processo administrativo disciplinar).

As ouvidorias publicas, portanto, podem receber denuncias andnimas e dar-lhes
encaminhamento, desde que haja elementos minimos que permitam a apura¢ao dos fatos.
Afinal de contas, quando a denudncia for andénima, ndo havera a possibilidade de pedir
esclarecimentos adicionais ao cidadao, ndo é mesmo?

2.4 Protecao do Denunciante
Além da possibilidade de fazer uma manifestacdao anénima, o cidaddao pode optar por se

identificar e pedir areserva de identidade .* Nesse caso, o 6rgdo deve garantir que a identidade
ndo sera divulgada.

1. Hipdtese em que o 6rgdo publico, a pedido ou de oficio, oculta a identificagdo do manifestante.



Surge uma questao complicada: como o érgdo ou entidade publica deve proceder quando o
denunciado deseja conhecer a identidade da pessoa que fez a denuncia?

Porum lado, conhecer o denunciante pode ser importante para o exercicio da ampla defesa. Por
outro, a ndo revelacdo da identidade pode ser fundamental para a preservacao da integridade
fisica do denunciante ou para que ele ndo sofra represalias por parte do denunciado.

A Lei de Acesso a Informacgdo (LAl), Lei n? 12.527/2011, diz que as informagdes pessoais
relativas a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem terdo seu acesso restrito a agentes
publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem, independentemente de
classificacdo de sigilo e pelo prazo maximo de 100 anos, a contar da sua data de producao.
Ou seja, somente aqueles agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a que as
informacgdes se referem terdo acesso a elas.

Para solucionar essa questdo da reserva de identidade, a CGU vem considerando que o nome
do denunciante é informacdo pessoal, protegida pelo prazo de 100 anos. Portanto, sempre
que solicitada, a ouvidoria devera garantir a restricdo do acesso a identidade do requerente
e as demais informacdes pessoais constantes das manifestacdes recebidas. A ouvidoria deve
encaminhar a manifestacdo para os drgaos de apuragao:

e Preferencialmente, sem o nome do denunciante;

e Com o nome do denunciante, somente quando indispensavel para a apura¢do dos
fatos. Nesse caso, o destinatario ficara responsavel por restringir o acesso a identidade
do denunciante a terceiros.

IMPORTANTE

No entanto, ha uma excec¢do para o direito de reserva de identidade. Se, apds o devido
processo, for comprovada ma-fé ou denunciagao caluniosa, o denunciante perde o direito
da reserva de identidade. Nesse caso, o nome do denunciante podera ser informado para
que ele seja responsabilizado.

SAIBA MAIS

A instrugdo normativa conjunta n2 01/2014, da Ouvidoria-Geral da Unido e da Corregedoria-
Geral da Unido, regulamenta especificamente o tratamento de manifestacdes anénimas e a
protecdo ao denunciante. Para conhecé-la, acesse o endereco:

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

2.5 Prazos de Atendimento

A Instrucdo Normativa OGU n2 01/2014, que vincula todas as ouvidorias do Poder Executivo
federal, estabelece o prazo de 20 dias para que as ouvidorias oferecam uma resposta conclusiva
para as manifestacdes. Esse prazo de 20 dias pode ser prorrogado por mais 10, mediante
justificativa.


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

E importante destacar que os prazos descritos na Instrucdo s3o regulamentados para as
Ouvidorias do Poder Executivo Federal e que, portanto, nas ouvidorias dos demais poderes
e esferas os prazos podem ser outros. Mas o que é, exatamente, uma resposta conclusiva? O
conceito de resposta conclusiva varia de acordo com a manifesta¢cdo apresentada.

Elogio e denuncia:

A resposta conclusiva informa o cidaddo acerca do encaminhamento de sua manifestacao para
o 6rgdo ou o setor competente. Ou seja, nessas manifestacdes o papel da ouvidoria se encerra
com o encaminhamento da manifestacdao ao drgao ou ao setor competente. Para deixar mais
claro, vamos trazer um exemplo concreto: O cidadao Jodo da Silva fez uma denuncia junto a
Ouvidoria do Ministério da Fazenda acerca de conduta irregular praticada por agente publico
daquele Ministério.

A ouvidoria deve entdo fazer uma andlise prévia, verificando se a denuncia contém todas
as informagGes necessarias, para dar inicio a apurac¢do da irregularidade. Se o resultado da
analise prévia for positivo, a ouvidoria deve encaminhar a denuncia ao érgdo responsavel
pela apuracdo (corregedoria, comissdo de processos disciplinares, comissdo de ética, etc.) e
oferecer ao cidadado resposta conclusiva informando o encaminhamento realizado.

Reclamagao e solicitagao:

A resposta conclusiva deve conter a solucdo de mérito referente a demanda do cidad3o: deve
informar o atendimento de sua demanda ou justificar a impossibilidade de fazé-lo. Ou seja,
aqui a ouvidoria participa mais ativamente construindo a solu¢ao da questao proposta pelo
cidadao.

Sugestao:

A ouvidoria tem papel ainda mais relevante. Nessa manifestacdo, a ouvidoria deve realizar
uma analise prévia e, se for o caso, requerer a adocdo de medidas para que as areas internas
do 6rgdo ou entidade implementem a solugdo proposta pelo cidaddo. Assim, a resposta
conclusiva, na sugestdo, serd aquela que informa o cidad3do acerca da andlise prévia realizada
e dos encaminhamentos requeridos.

Se ndo for possivel oferecer uma resposta conclusiva dentro dos 30 dias, a ouvidoria devera
apresentar uma resposta intermediaria, informando qual o andamento da manifestacdo e
guais etapas ainda serdao necessdrias para se chegar a uma resposta conclusiva.

Apods a apresentacdo da resposta intermediaria, o prazo comega a contar novamente e, se
passados mais 30 dias, a ouvidoria ainda nao for capaz de apresentar uma resposta conclusiva,
devera apresentar nova resposta intermedidria com informagdes atualizadas sobre o
andamento da manifestacdo. Isso pode ser feito quantas vezes forem necessarias.

A resposta intermediaria é aquela que informa o cidaddo acerca da analise prévia
e dos encaminhamentos realizados, e lhe oferece uma previsao das etapas e dos
prazos previstos para o encerramento do processamento da sua manifestacdo. Ou
seja, a resposta intermediaria ndo pode simplesmente afirmar que “nao foi possivel
atender a sua demanda dentro do prazo de trinta dias”. Deve ir além, informando o
que foi feito no passado e o que sera feito no futuro.



E se os prazos ndo forem cumpridos? Se uma ouvidoria publica do Poder Executivo federal ndo
cumprir os prazos, o cidadao interessado podera apresentar uma reclamagdo ao Ministério
da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido (CGU), que devera tomar as
providéncias cabiveis.

A ouvidoria deve buscar responder todas as manifestacdes, restringindo os casos de
impossibilidade ao menor nimero possivel. Além disso, é preciso ter em mente que o foco da
ouvidoria deve ser a solu¢do, e ndo o apontamento de falhas ou atribuicao de culpa.

2.6 Relacionamento com as Areas Internas

O relacionamento com as outras dreas do drgao ou da entidade é essencial para que a ouvidoria
possa cumprir os prazos e oferecer um atendimento de qualidade para o cidaddo. Em grande
parte dos casos, a ouvidoria depende de informacdes ou a¢des de outras dreas para poder
responder ao cidadao.

Para conseguir a cooperacao das outras areas, é importante que todos entendam a importancia
e os beneficios do trabalho da ouvidoria.

Uma das maiores vantagens do trabalho da ouvidoria, no que se refere as outras dreas do
orgdo ou da entidade, é a possibilidade de aperfeicoamento dos processos e procedimentos a
partir das manifestacdes dos cidadaos. S6 que, para chegar a esse ponto, a ouvidoria precisa
estabelecer uma relacdo de parceria e confianca com essas areas.

Conheca alguns passos importantes que a ouvidoria deve considerar nesse tipo de interacdo:

Mapeamento - E importante que a equipe da ouvidoria faca o mapeamento de todos os setores
gue compdem uma estrutura publica, como secretarias, departamentos, coordenagdes, apoio
administrativo e outros mais. Saber o que fazem, quem sdo os responsaveis e como a ouvidoria
e seus setores interage com os cidaddos sao informagdes valiosas para o dia a dia.

Apresentagao - Apresente a ouvidoria formalmente para todos os responsaveis pelas
areas internas e informe como sera o procedimento adotado para o processamento das
manifestagdes.

Definicdao de prazo - Estabeleca os prazos, se possivel, conjuntamente com as dreas envolvidas.
E uma medida simpética e realista. Ndo adianta determinar que a resposta da area deve ser
enviada em 48 horas se a drea ndo esta estruturada para o cumprimento dessa meta.

Identificagdo de desafios - Por meio de uma andlise detalhada das manifestacGes recebidas,
identifique quais areas internas apresentam dificuldades. Com essa identificacdo, é possivel
propor mudancas que facilitem o trabalho de todos. Mas é preciso ficar sempre atento a forma
de abordagem, nada de sair acusando os colegas de incompeténcia ou lentiddo no servico. A
abordagem positiva sempre é a mais eficaz.

Reflexdo conjunta - Proponha uma avaliagdo conjunta dos niveis de efetividade do
servico prestado pela drea em questdo, e s entdo apresente os problemas e sugira novos
procedimentos. Ouga com aten¢dao os argumentos da area e esforce-se para compreender
seu ponto de vista, mas tenha sempre em mente também as dificuldades enfrentadas pelo
cidadao. Os dois interesses precisam ser considerados para que o problema seja equacionado
de forma satisfatéria.



Essa abordagem pode render bons frutos no relacionamento interno. As demais areas passarao
a encarar a ouvidoria como uma parceira para a solu¢do de seus problemas e ndo como uma
ameaca ou inimiga. Criar condi¢des para um clima organizacional receptivo e colaborativo é
fundamental, pois se os canais internos da organizacao estiverem bloqueados e as relagdes
forem complicadas, a ouvidoria terd dificuldade de responder ao cidaddo e pouco ou nada
poderd contribuir para a melhoria da gestdo do d6rgao.

O mais importante é que a ouvidoria ndo seja encarada pelas demais dareas como um
“agente externo” de fiscalizagdo que nao se preocupa com as condi¢oes de trabalho
de cada uma das unidades envolvidas.

A ouvidoria deve buscar a harmonia entre os interesses do cidaddo e da institui¢gdo. Para isso,
precisa se colocar no lugar de ambos. Quanto ao cidadao, é preciso buscar entender os motivos
de sua eventual insatisfacdo com um determinado 6rgao publico. Quanto ao 6rgdo ou entidade
publica, é preciso buscar compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua
eficiéncia. E por isso que dizemos que a ouvidoria é um excelente instrumento de controle e
gestao.

2.7 Consideragdes sobre a resposta ao cidadao

Uma das mais marcantes caracteristicas da ouvidoria é o compromisso de prestar alguma
satisfacdo a todos que entram em contato. Para que esse compromisso seja respeitado, é
importante que as respostas sejam elaboradas e enviadas adequadamente.

Para distrair um pouco e chamar sua atencdo acerca da importancia de fornecer respostas
adequadas aos cidaddos, observe a imagem a seguir e reflita. O que ela te diz?
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Figura 5- Charge
Fonte: Elaboragdo- Enap

Na charge podemos perceber que o cidaddao ndo compreendeu o conteldo da resposta

fornecida, provavelmente porque a ouvidoria exagerou nos termos técnicos. Por isso, cumpre
ressaltar que a elaboracdo das respostas é uma das etapas mais importantes do processo de



atendimento ao cidaddo e demonstra toda a aten¢do que a ouvidoria da ao seu trabalho. A
resposta deve ser elaborada levando-se em conta o perfil do cidaddo. E, como nés ja vimos
anteriormente, a linguagem deve ser sempre cidada e inclusiva, ou seja, de facil compreensao
e isenta de expressdes preconceituosas ou ofensivas.

A utilizacdo de respostas-padrao pode ser util quando houver uma frequéncia muito grande de
manifestacdes num mesmo sentido, mas é preciso tomar cuidado para que as respostas ndo
soem mecanizadas.

Namedidadopossivel,elaborerespostaspersonalizadasequesejamenviadaspreferencialmente
por meio do canal indicado pelo préprio cidad3o. A resposta pode ser encaminhada por carta,
fax, e-mail ou por meio do sistema informatizado utilizado para registro de manifestacdes.

()
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Embora a resposta também possa ser oferecida por telefone, esse nao é o melhor
canal, ja que o registro e o arquivamento da chamada telefénica é mais complicado.
Independentemente do meio utilizado, é imprescindivel que se tenha o registro das
respostas que foram enviadas, evitando-se futuros questionamentos.

3. Pedidos de Acesso a Informacgao

83

Segundo a Constituicdo federal, o acesso a informacgdes é um direito fundamental do
cidaddo. A Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso
a Informacgdo (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 rdpida e descomplicada.

No Poder Executivo federal, A LAl foi regulamentada por meio do Decreto n2 7.724, de 16 de
maio de 2012. Com a criacdo dessa Lei, o Brasil:

e Consolida e define o marco regulatdrio do acesso a informacdo publica sob a guarda
do Estado;

e Determina procedimentos para que a Administracdo responda a pedidos de
informacdo do cidadao;

e Estabelece que o acesso a informacdo publica é a regra e o sigilo a excecao.



E o que caracteriza um pedido de acesso a
informacdo? Trata-se de uma demanda, direcionada
a orgdos e entidades, publicas ou privadas, realizada
por qualquer pessoa, fisica ou juridica (como
empresas e associagdes civis, por exemplo), que
tenha por objeto uma informacao.

Lei de Acesso a Informagdo.

0 pedido de Acesso deve conter:

* Nome do requerente;
» Ndmero de documento de
identificagdo valido;

lara e
¢ao, de formaclara®
nformagdo requerida;

A LAl considera informagcdo quaisquer “dados,
processados ou ndo, que podem ser utilizados para
producdo e transmissdo de conhecimento, contidos
em qualquer meio, suporte ou formato”. O cidadao
pode solicitar, por exemplo, informacdes sobre o

patrimonio publico, sobre programas, projetos e
licitacOes.

* gspecifica
isa, dai
precisa, .
co ou eletranico do
ra recebimento de
ou dainformacé®

* gnderego fisi
requerentE. pa
comunicagdes
requerida.

SAIBA MAIS

A LAI proibe quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitacdao de
informacdes de interesse publico. Isso significa que o cidadao nao precisa explicar a razdao do
seu pedido ou dizer o que farad com a informacao. Pedir é um direito, ndo importa o porqué.
Simples assim! Quer conhecer um pouco mais sobre a LAI?

Acesse o  endereco: http://www.acessoainformacao.gov.br/central-de-conteudo/
publicacoes.

3.1 A Atuagao das Ouvidorias Publicas na Implementagao da LAI

Talvez vocé esteja se perguntando: Qual a relagao das ouvidorias publicas com a LAI? Quem
é responsavel pelo atendimento aos pedidos de acesso a informacdo? A LAl determina que
todos os dérgdos e entidades publicas devem oferecer o servigco de acesso a informacao.

Para cumprir com essa obrigacao, cada érgdo e cada entidade criou o seu Servigo de Informacgdes
ao Cidadao (SIC). O governo federal também disponibilizou o Sistema Eletrénico do Servico
de Informagdes ao Cidadao (e-SIC), ambiente virtual que permite a qualquer pessoa, fisica

ou juridica, encaminhar pedidos de acesso a informacdo para érgdos e entidades do Poder
Executivo federal.

No decorrer desse processo, ndao se definiu previamente que as ouvidorias seriam
responsaveis pelo SIC. No entanto, muitas delas tém desempenhado essa fung¢do na pratica,

e frequentemente, os ouvidores desempenham papéis importantes na promog¢ao do acesso a
informacao.

Dessa forma, em muitos casos, os conhecimentos, as habilidades e a experiéncia da equipe da
ouvidoria com atendimento ao cidad3do e tratamento de manifestagdes sdao aproveitados para
o desempenho das atividades pertinentes ao SIC.

o
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IMPORTANTE

Hoje, podemos afirmar que as ouvidorias publicas acabaram se fortalecendo com a LAI. Ha
ouvidorias que assumiram a coordenagao do SIC, outras que assumiram a responsabilidade
de toda a gestdao, monitoramento e avaliagdo da implementacao da Lei, o que demonstra
sua importancia como instituto democratico e cidadao.

Veja as diferentes formas de atuagao da ouvidoria na implementacgao da LAI:

e Coordenacgado do SIC;

e Participacdo em comité/comissdo para a classificacdo de documentos;

e Mediacdo entre o solicitante e o 6rgao em relacdo a pedidos de acesso a informacao
ou a recurso;

e Andlise prévia da qualidade das respostas produzidas pelo drgao, referentes aos
pedidos de acesso e recursos de 12 e 22 instancia;

e Atuacdo no monitoramento da LAI, recebendo sugestdes ou reclamacoes;

e Sugestdo de inclusdo de conteldos em transparéncia ativa 2 no sitio do érgdo, com
base nos relatérios da ouvidora;

e O ouvidor é a autoridade responsavel pelo monitoramento da implementacao da LAI
no orgao, conforme art. 40 da LA

3.2 Atendimento aos Pedidos de Acesso a Informacgao

Uma vez realizado o pedido de acesso, o 6rgdo ou a entidade que o recebeu deve conceder
imediatamente a informacdo, caso ela esteja disponivel. Caso isso ndo seja possivel, deve fazé-
lo em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, prorrogdvel por mais 10 (dez) dias, desde que
justificado para o cidadao.

Contudo, algumasvezesocidadao pode, porengano, utilizar o e-SIC pararegistrar manifestagdes
tipicas de ouvidoria, como as denuncias e as reclamacdes. Caso o servidor responsavel pela
analise do pedido verifique elementos de denuncia ou reclamacdo, por exemplo, deve: orientar
o cidadao a realiza-la na instancia correta ou reencaminhar 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 informacao, o SIC devera garantir o acesso a informacdo solicitada. O SIC ird avaliar
seu conteudo e explicar ao cidaddo o tratamento que deu a cada uma das partes da sua
manifestacao.

Cada vez mais ouvidorias do Poder Executivo federal tém centralizado, na pagina https://
sistema.ouvidorias.gov.br, por meio do e-Ouv, o recebimento de denuncias, reclamacées
e outras manifestacdes. No entanto, também é possivel registrar as manifestagdes nas
respectivas paginas na internet dos 6rgaos e das entidades.

Se a ouvidoria receber uma manifestacdo cujo teor se refere a um pedido de acesso a
informagado, podera ser adotada uma dessas medidas:

2. Disponibilizagdo proativa de informagdes, ou seja, o proprio érgdo ou entidade divulga as informagdes sobre um assunto,
dada sua relevancia e/ou interesse publico.



e Esclarecer ao cidaddo sobre a possibilidade de realiza-lo no e-SIC, que ja é dotado de
ferramentas para o peticionamento de recurso;

e Encaminhar o pedido para o SIC do drgdo ou entidade, informando ao cidadao sobre
o direcionamento para a unidade.

Revisando o Maédulo
Parabéns! Chegamosao final do médulo 2. Revise os tdpicos estudados que merecem destaque:

e Vocé aprendeu que as ouvidorias publicas atuam, ao mesmo tempo, como
instrumentos de participa¢ao social e de aprimoramento da gestao publica. Dessa
forma, devem ter a capacidade de atender adequadamente o cidadao; de oferecer
respostas satisfatdrias as suas necessidades; e de produzir para o Estado informagdes
qualificadas, elaboradas a partir de situacdes apontadas pela sociedade. No
atendimento, as pessoas sao vistas como cidadaos e ndao como clientes-consumidores.

e Atendimento e tratamento sdao dois conceitos diferentes. O atendimento busca
satisfazer as demandas de informacdo, produtos ou servigos, apresentadas pelo
cidaddo. O tratamento se refere a forma como o usuario é recebido e atendido. O
bom atendimento nas ouvidorias é alcancado quando o cidaddo recebe um bom
tratamento e tem sua solicitacao respondida de forma clara, suficiente e no prazo
correto. A empatia, o uso de linguagem cidada e inclusiva sdo elementos que
contribuem para uma boa comunicagdao com o cidadao.

e O fluxo de atendimento contribui para a organizacao das informacdes e para a
qualidade do servico da ouvidoria. Para comecar a definir um fluxo, é necessario
saber os tipos de manifestagdo com os quais a ouvidoria trabalha. Atualmente, a OGU
orienta que as manifestacGes dos cidaddos sejam classificadas em cinco tipos: 1)
Elogio; 2) Denuncia; 3) Solicitagdes; 4) Reclamacdo; e 5) Sugestao.

e O relacionamento com as outras areas internas do seu érgdo ou da sua entidade é
essencial para que a ouvidoria faca um bom trabalho. Uma das maiores vantagens da
ouvidoria no que se refere ao relacionamento com as areas internas, é a possibilidade
de aperfeicoar processos e procedimentos a partir das manifestacdes dos cidadaos.
Para isso, ela deve utilizar uma abordagem de parceria, com definicao de prazo e
reflexdo conjunta, sem deixar de considerar os interesses do cidadao.

e As ouvidorias publicas vém desempenhando um papel de grande importancia no
monitoramento e na implementacdo da Lei de Acesso a Informacdo (LAI). Ha
ouvidorias que assumiram a coordenacdo do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC),
outras que assumiram a responsabilidade de toda a gestdo, monitoramento e
avaliacdo da implementacdo da Lei, o que demonstra sua importancia como
mecanismo de participagao social.

e Algumas vezes, pode ocorrer de o cidaddo utilizar o e-SIC erroneamente para registrar
manifestacdes tipicas de ouvidoria, como as denuncias e as reclamacdes. Também
pode acontecer o contrario, ele procurar a ouvidoria para registrar um pedido de
acesso a informacdo. Nesses casos, cabe ao servidor responsavel avaliar o conteudo



e explicar ao cidadao o tratamento adotado. Além disso, o ideal é que o SIC e a
ouvidoria possam encaminhar as manifestacdes de um para o outro.

Agora, responda ao questiondrio avaliativo disponivel em nosso Ambiente Virtual de
Aprendizagem, mas ndo se esquecga: aguardamos vocé no moédulo 3. Nele, abordaremos a
utilizacdo de ferramentas gerenciais e tecnoldgicas nas ouvidorias publicas.
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